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Tivistelma

Yhteenveto ryhmahaastatteluista
kuudessa yhteisessa
aslakaspalvelupisteessa



Y hteiset asiakaspalvelutoimipaikat, joista kerattiin oppeja kayttajien
ryhnmahaastatteluilla lokakuussa 2021

L2/IHH international House Helsinki Porvoon virastotalo Porin yhteinen asiakaspalvelu
IHH toiminnassa 2017 alkaen (L2, 2019) Toiminnassa 08/2020 alkaen Suunnitteluvaiheessa
Fokuksessa tydperainen maahanmuutto v" VERO v" Porin kaupunki
v’ Migri v MML v Vero
v DVWV v. MML
v TE-toimisto v TE
v Vero v AVI
v Kela v DVWV
v" Hki kaupunki @] v ELY
Espoon palvelutori Hameenlinnan virastotalo Joensuun virastotalo
Toiminnassa 2016 alkaen Toiminnassa 02/2021 alkaen Rakentamisvaiheessa, kayttoon 2023
v Espoon kaupunki mm. kirjasto, v OA & EV v DWV

terveysasema, neuvola, mielenterveys, v DWV v TE

paihde, tydllisyys, maahanmuuttajien v AVI v MML

neuvonta, asuminen, tapahtumia... v" VERO Kokoustoim.
v' Asiointipiste Osalta:
v Kela v AVI

v' ELY

Kuvalahteet: Helsingin kaupunki, Espoon kaupunki, Senaatti-kiinteistot
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Tarkeimmat opit ja kokemukset toteutuneista hankkeista 1/2

Mik& toimii erityisen hyvin?

Kehitettédvaa / huomioitavaa jatkossa

Muuta huomioitavaa

» Mahdollisimman paljon palveluita yhdesta paikasta*

+ Palveluiden tarjoaminen sielld, missa asiakkaat liikkkuvat*

+ Laajemmat aukioloajat tavoittavat asiakkaat paremmin

» Asiakaspalveluhenkiset aulapalvelijat/-oppaat ja
esipalvelualueratkaisu

* Monipalveluasiakkaiden jonotuksen siirto

*) Nama toimivat hyvin lahivuosina, mutta pitkalla aikajanteella tulee
rakentaa kokonaisuutta siten, ettd sahkoiset kanavat ovat
kayntiasiointia houkuttelevampia.

Viranomaisten valinen tiedonjako seka yhteistyokaytanteet kuntien kanssa
Yhteisasiakaspalvelulle tarve yhdelle ajanvarausjarjestelmalle (tukien mm.
palvelujen ketjutusta)

Ajanvaraus- ja tilavarausjarjestelmien synkronointi

Yhteinen sahkdinen tunnistautuminen

Eri toimijoiden aukioloaikojen yhtendistaminen/selkeyttdminen
Asiakasopastuksen huolellinen suunnittelu suuremmissa tiloissa

Siirtyma ajanvarauspainotteisuuteen kayntiasioinnissa ja pidemmalla
aikajanteelld sahkdoisten ratkaisujen vaikutukset nykyisiin palvelumalleihin:
esimerkiksi monipalveluasiointiketjun aikaansaaminen kotisohvalta

Uudet teknologiset ratkaisut kuten digitaaliset vuoronumeropaatteet tai
itsepalvelupaatteet: vahva tarve tuelle kaytdssa

+ Palveluntarjoajien erilaiset
intressit palveluiden kehittamista
kohtaan ja niiden
yhteensovittaminen vs.
asiakaskokemus

+ Riittdvat henkildstoresurssit ja
tilaratkaisut ajassa muuntuviin
tarpeisiin

* Visuaalisesti miellyttava ymparisto tukee positiivista
tyontekijakokemusta

» Ajanvarauksella palveleminen rauhoittaa palvelutilanteen

» Visuaalinen este asiakaspalvelijan ja odotusalueen vélilla antaa
tybrauhan kiireen keskella

* Yhteisissa tiloissa toimiminen antaa paremman mahdollisuuden
keskittya pelkastaan omaan tyéhén: muiden virastojen palveluja
tarvitsevat ohjataan on helppo ohjata oikean tahon luo

» Asiakkaan ohjaaminen muiden palvelujen piiriin proaktiivisempaa,
kun muut palvelut ovat "1asnad”

* Muilta oppiminen avaa uusia néakokulmia

Vetaytymistilojen tarpeen parempi huomioiminen

Asiakaspalvelutilojen akustiikka (tydhon keskittyminen sek& varmuus, etta
keskustelut jaavat henkilokunnan ja kansalaisten valisiksi)

Keinot me-hengen vahvistamiseen

Ratkaisut asiakaspalvelutytn kannalta tarkeiden toimintojen
saavutettavuuteen (mm. tulostimen ja keskeisten henkildiden sijainti)
Jatkuvaan parantamiseen ja kehittdmiseen sovitut selkeat kaytanteet ja
riittavat resurssit

» Palveluiden ketjuttaminen ja yhteiskayttdiset asiakaspalvelutilat

+ Tietyn elamantilanteen &arelle koottu palveluketju, joissa
asiakastilanne ratkotaan eri toimijoiden yhteistyolla tuo hyétya seka
asiakkaalle etté virastoille

Tulevaisuuden digitaalinen yhteisasiointipiste tai “palvelutori’: palvelut ja
palveluketjut helposti saatavilla myds digina "saman katon alla”

Siirtymé& sahkoisiin palveluihin ndhdéaéan vaikuttavan laajalti tilantarpeisiin
5-10 v. sisalla: suunnittelua tehtava nyt pitka aikajanne mielessa pitéen ja
muuntojoustoa edistéen

» Mahdollisuus oppia muilta

* Avun pyytdminen/saaminen yli virastorajojen

» Synergiaedut tuovat selkeité hyotyja asiakkaille: esim. uusien
palvelujen piiriin paasy (ennaltaehkaisevat palvelut)

» TyOymparistotiimit ja kaytannon kehittdmisty6

Yhteinen intra ja/tai muu sisdinen tiedonvalitysjarjestelma
Pikaviestijarjestelma aulapalvelijoiden ja virkailijoiden valille
Vaikuttavuuden mittaaminen ja laskelmat: Mink&lainen ja mink& suuruinen
vaikutus yksildasiakkaalle ja yhteiskunnalle yhteisasiakaspalvelusta
syntyy vs. paljonko palveluun tulee investoida?

* Monitoimijaympéaristdssa
yhteisesta asiakaspalvelusta
tulee pitda huolta: toimijoiden
osoitettava tarvittavat kehitys- ja
ohjausryhmaresurssit kokonai-
suuden jatkuvaan kehittdmiseen




E) Tilat,
kalusteet &
tilankaytto

F) Vélineet
ja
jarjestelmat

G) Turval-
lisuus

H) Muita
oppeja

Tarkeimmat opit ja kokemukset toteutuneista hankkeista 2/2

Mika toimii erityisen hyvin?

Kehitettdvaa / huomioitavaa jatkossa

Muuta huomioitavaa

* Monipuoliset asiakaspalvelutilat tukemaan erityyppisia
palvelutilanteita

+ Tilanjakajat odotustilojen ja avoimien asiakaspalvelupisteiden
valilla rauhoittavat palvelutilanteen

* Yhteinen tydkahvila tukee me-hengen syntymista

» Mahdollisuus siirtyd samalla puolelle poytaa asiakkaan
kanssa tukee neuvontaan pohjautuvaa asiakaspalvelutyota

+ Suljettavat asiakaspalveluhuoneet toimivat tiettyihin
asiakastarpeisiin ja -tilanteisiin

» Asiakaspalvelupisteiden mitoitus (fyysiset mitat ja muoto)

Asiakkaan yksityisyyden/ tietosuojan parempi huomioiminen ratkaisuissa
Vetaytymistilojen saavutettavuus

Ergonomia asiakaspalvelupisteilla (ml. saadét, tydasento, akustiikka)
Tilojen muuntojoustavuus ja palvelutilanteiden erityistarpeet
Ruuhkatilanteiden ennakointi ja ratkaisujen suunnittelu suunnittelun
alkuvaiheessa (esim. jonotusalueiden ja aulatilojen parempi
huomioiminen tilasuunnittelussa)

Erilaisen verokasittelyn aiheuttamat haasteet yhteiselle tilankaytolle (osa
toimijoista alv-velvollisia, osa taas ei, mikéa vaikuttaa kustannuksiin)
Vihkitilojen sijainti (asiakaskokemus ja kulunvalvonta)

+ Tilojen kayttomahdollisuudet virka-
ajan ulkopuolella ja myos
avaaminen kayttéon muille
toimijoille?

* Minkéalainen tilaratkaisu tukee
asiakaspalvelutilannetta, jossa
luottamuksen synnyttdminen on
keskitssa?

+ Tilojen muuntojoustavuuden tarkeys
korostuu tulevaisuudessa
entisestaan

» Monipalveluasiakkaiden jonotuksensiirto
» ICT-puolella on valmiudet siihen, etta tilojen kayttd on
joustavaa (esim. tulostimien yhteiskayttd mahdollista)

Vuoronumerojarjestelma silloin kun asiakaspalvelupisteita on runsaasti
(isot toimipaikat)

Laitteiden ja tilojen saumaton yhteiskaytto

"Intuitiivinen”, monipalveluasiakkaat huomioiva ajanvarausjarjestelma
Tulostimien sijainnit

Ajanvarauksella toimimisessa vield yhtenaistettavaa ja kehitettavaa

+ Asiakaskokemusta parantavan
tiedon integroiminen
ajanvarausjarjestelmaan (mm.
asiointikieli)

+ Takaovet/ pakotiet asiakastiloissa (tulee olla aina)

» Pleksilasit palvelupisteissa eriyttavat aggressiivisesta
asiakkaasta.

» Turvanapit

+ Info-tiskin strateginen sijoittaminen toimii ennaltaehkaisevasti

+ Jatkuva turvallisuustoiminnan kehittdminen ja henkildston
koulutus

* |soissa ratkaisuissa hyviad kokemuksia kokopaivaisista
vartijoista, jotka hoitavat myos asiakasopastuksen tehtavia

Liian umpinainen asiakaspalveluhuone eristaa virkailijan muista ja
synnyttaa turvattomuuden tunnetta

Tilan muodon ja vartijoiden tydpisteen sijainnin huomioiminen: vartijoiden
tulee nahda odotustiloihin ja palvelupisteille

+ Eri virastojen
turvallisuusvaatimukset poikkeavat
toisistaan -> tilojen ja ratkaisujen
suunnittelu niin, ettd mahdollistetaan
jokaisen toimijan mukanaolo

* Resurssien jakaminen on vastuullista toimintaa:
yhteisasiakaspalveluissa paljon potentiaalia muuhunkin kuin
tilan jakamiseen

« Tapahtumallisuudesta ja pop-up toiminnasta hyvia
kokemuksia esim. Espoossa

+ Kaupunki-/kuntayhteistytn jatkokehittamiseen paljon erilaisia
mahdollisuuksia: esimerkiksi Espoossa yhdistetty hyvin
erityyppisia palveluja ja tasta ollut hyvia kokemuksia (esim.
sote-palvelut ja kirjaston jarjestama vapaa-ajan toiminta)
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Case-kuvaukset ja
haastatteluyhteenvedot kuudesta
yhteisesta
aslakaspalvelupisteesta



Teemakohtaiset yhteenvedot eri
toimipaikoista



Vahvuudet Kehityskohteet Muuta huomioitavaa

A Asiakaskokemus ja asioinnin [HH johto Asiakas saa yhdesta palvelupisteesta suurimman osan Ajanvarausjarjestelmat ovat toimijakohtaiset eli asiakkaan Ensisijaisena tavoitteena on hyva, toimiva sahkoéinen
sujuvuus tarvitsemistaan palveluista // llman ajanvarausta asioivien taytyy varata aika kuhunkin palveluun erikseen. // Asiakas palvelu. Kdyntipalvelu suunnattu asiakkaille, jotka eivat
kayntiasiakkaiden "jonotuksen siirto" palvelulta toiselle // joutuu tunnistautumaan uudelleen jokaisen syysta tai toisesta pysty asioimaan itsenaisesti/sahkoisesti.
Asiakaspalveluhenkiset palveluoppaat, jotka ovat samalla palveluntarjoajan kohdalla ja ndyttamaan samat asiakairjat Asiakaskokemuksen kehittamisen keskitssa: 1) sahkdinen
vartijoita jokaiselle toimijalle erikseen: tieto ei kulje toimijoiden valilla tunnistautuminen ja 2) viranomaisten valinen tiedonjako ->
// Toimintamallien yhtendistiminen (mm. aukioloajatja  lain tulkinnallisten ja -sdadannéllisten esteiden poistaminen
poikkeustilanteet)
IHH henkil6sto Asiakas saa tarvitsemansa palvelut vaivattomasti yhdesta Asiakaskokemus ristiriitaiselta vaikuttavassa tilanteessa: Mika on toimintamalli koronan jalkeen: walk-in asiakkaat vs.
paikasta: asiakkaan nakokulmasta palvelun tarjoaa IHH // jonottaminen ja "vapaat" asiakaspalvelupisteet // ajanvarausasiakkaat? // Jalkautuminen asiakkaiden luo
Asiakaskokemus (yksittdinen asiointi) on parempi Itsepalvelupisteiden hyédyntaminen IHH:ssa (pop-up -formaatti) auttaa sesonkiruuhkien purkamisessa
ajanvarauksella asioidessa: asiakas saa varmasti tarvitsemansa (marjanpoimijat, ulkomaiset (vaihto)opiskelijat // Miten
palvelun // Vuoronumeron siirto jonosta toiseen varmistetaan, etta asiakkaalla on oikeat asiakirjat
"kelloleiman" perusteella // Palveluoppaan rooli erittdin mukanaan? Osa toimijoista soittaa ajanvarausasiakkaille
tarkea asioinnin sujuvuuden varmistamisessa: ohjaa oikeaan ennakkoon // Helsinki-info: Avoin ovi -kokeilu, syksy 2021/
palveluun seka varmistaa asiakkaan paremman Marja Saikka

valmistautumisen palvelukohtaamiseen (lomakkeiden
tdyttdminen ennen asiointia)

Espoo Helpottaa kuntalaisten arkea, kun palvelut on tuotu yhteen  Aukioloaikojen kirjo aiheuttaa asiakkaissa jonkin verran Konseptiin kuuluu normaalia laajemmat aukioloajat:
paikkaan hyvien kulkuyhteyksien varrelle // Laajemmat hammennysta (esim. asiakkaat, jotka eivat kayta nettid) // tasapainoilua kannattavuuden ja hyvan asiakaspalvelun
aukioloajat // Matalankynnyksen palvelut sielld, missa Monipalveluasiakkaat joutuvat aloittamaan jonottamisen vililla // Valtakunnallisten palvelukonseptien (esim. Kela)
ihmiset liikkuu // Maksuttomat pop up -tilaisuudet "alusta" jokaisen palveluntarjoajan kohdalla (esim. Kelalla "sovittaminen" palvelutorimalliin ja yhteisiin
(ulkopuoliset toimijat) tiydentavat palvelutarjontaa // Pro- oma jonotusjarjestelmd) // Asiakasopastus: osa asiakkaista toimintatapoihin (aukioloajat, henkil6kohtainen opastus)
aktiivinen palvelukulttuuri (10 s sd3ntd) // Aulaeménta haluaa asioida itsenaisesti paikoitellen haastavaa

auttaa ohjaamaan asiakkaat oikean palvelun pariin ja vahentaa
turhaa jonottamista

Hameenlinna Aulapalvelija/vartija avainhenkild, joka ohjaa asiakkaat oikean Eri virastoilla erilaiset asiakaspalveluajat, -paivit ja - Onko mahdollista kuulla vartijan kokemuksia? //
palvelun aarelle kaytanteet, mika aiheuttaa jonkin verran sekaannusta Aulapalvelijan toiminta (palveluasenne ja osaaminen) on
kriittinen asiakaskokemuksen kannalta //
Vuoronumerolaitteen kaytto oli asiakkaille aluksi hankalaa -
> onko tarpeeksi selkea?

Porvoo Asiointipaikka on tuttu, jos on ollut aikaisemmin tarvetta Eri virastojen toisistaan poikkeavat aukioloajat aiheuttavat Valtion virastojen esteettémyystavoite (kuulo-, ndko- ja
asioida toisen viraston kanssa // Itsepalvelulaitteiden asiakkaissa hammennysta: paikanpaalle tulevat asiakkat -  liikuntaesteet) ja minimitason maarittely tulevissa
kayttémahdollisuus, kun asiakas on tullut paikalle iakkaammat asiakkaat ja ulkomaalaistaustaiset - eivat katso hannkeissa
ajankohtana, jolloin hdnen tarvitsemaansa palvelua ei ole aukioloaikoja netista
saatavilla

Pori Esipalvelualueella panostetaan asiakasohjaukseen ja Yksityisyydensuojan huomioiminen esipalvelualueella // Miten pystytdan tunnistamaan kaikki synergiaedut, ja miten
palveluoppaan rooli on kriittinen // Kaikki palvelut saman  Toimintamallin tdsmentdaminen monipalveluasiakkaiden ne saadaan valjastettua kayttoon?

katon alla // Etdpalvelut taydentdvat palveluvalikoimaa (mm. kohdalla
Porin kaupunki)

Joensuu Aulapalveluun suunniteltu kahta henkil6a Aulapalvelijan asiantuntemuksen varmistaminen Aulapalveluun suunniteltu alustavasti kahta henkiloa



Vahvuudet Kehityskohteet Muuta huomioitavaa

B Tyontekijakokemus, IHH johto Visuaalisesti miellyttava ymparisto tukee positiivista  Sermit eivat tarjoa riittavasti yksityisyytta (mitat lilan -
tyotavat ja ty6n sujuvuus tyontekijakokemusta pienet) // Vetdytymistiloja back-office -ty6hon (esim.

puheluiden soittaminen) ei ole riittdvasti

IHH henkilosté Palvelu ajanvarauksella tuntuu hallitummalta ja Akustiset ratkaisut: viereiseltd palvelutiskiltd -
palvelutilanne rauhallisemmalta verrattuna walk-in - kantautuvat danet hairitsevat keskittymista
asiakkaiden palveluun // Saman katon alla -
toimintamalli tuntuu yleisesti hyvéltd // Jokainen
tyontekija voi keskittyd omaan osaamisalueeseensa ja
pystyy ohjaamaan oman osaamisen ohi menevat
avuntarpeet "seuraavalle luukulle"

Espoo Yhteisessa tilassa tyoskentelyn myota muiden yksikoiden Palvelutorin tyontekijoiden yhteisen me-hengen -
tarjoamat palvelut ovat aktiivisesti mieless3, ja luominen: ihmiset viihtyvat omissa porukoissaan

asiakkaan osaa ohjata niiden pariin paremmin
(ongelmien ennaltaehkaisy) // Tyon kuormittavuutta
vahentaa se, ettad asiakastilanteita pystyy purkamaan
yhdessa // Yhteisen ymmarryksen lisidantyminen tukee
omaa jaksamista // Yhteiset kuukausi-infot keino jakaa
tietoa yksikoiden valilla

Hameenlinna - "Me-hengen" luominen // Osa virastoista kokee Umpinaiset asiakaspalveluhuoneet eivat tue
haasteeksi sen, etta tyotilat sijaitsevat kaukana (mm. yhteishengen syntymista: muut organisaatiot eivat ole
leimojen ja allekirjoitusten saaminen dokumentteihin "ndkyvia" ja fokus on omassa tekemisessa
seka asiakirjojen hyvaksynnan hakeminen) //

Tulostimien sijainti

Porvoo Virkamiestyohon saa uutta nakékulmaa yhteisessa Taustamelulaite koetaan rasittavaksi (migreeni) // Henkilostokokemuksen huomioiminen osana tulevien
toimintaympadristossa Me-hengen tukeminen hankkeiden suunnittelua // Sujuva siirtyminen eri

asiakaspalvelun kanavasta toiseen fyysisessa tilassa
(esim. kasvokkain tapahtuva asiakaspalvelu ->
puhelinpalvelu)

Pori Tunnistettu tarve uusille "hybridirooleille": Eri toimijoiden asiakaspalvelutyota tekevat tyontekijat -
vartija+virastomestari+palveluopas Iahtevat yhteisasiointipalveluun hyvin eri
lahtokohdista/valmiuksilla



Vahvuudet Kehityskohteet Muuta huomioitavaa

C Palvelutuotannon
toimintamallit

IHH johto

Tarjottavat palvelut on koottu maahanmuuton

Paikanpaalla tapahtuva palvelukohtainen

ympdrille, ja ne ketjuttuvat toisiinsa: tyypillinen asiakas tunnistautuminen vaaditaan talla hetkell3, ja se

asioi useamman toimijan kanssa (ketjutettu
palveluprosessi)

"pakottaa" asiakkaat asioimaan fyysisesti IHH:ssa
palveluprosessin kaikissa vaiheissa

IHH:n palvelukonsepti on ainutlaatuinen ja se on
toimijoille kannattava paakaupunkiseudun suurten
asiakasvolyymien ansiosta. Konseptin suora
monistaminen muihin kaupunkeihin ei
huomattavasti pienempien volyymien takia ole
mahdollista.

Samaan paikkaan on koottu monipuolisesti (12
yksikk6a) kuntalaisen tarvitsemia palveluita:
terveyspalveluita mm. neuvola ja matalankynnyksen
mielenterveyspalvelut, kirjasto, Kela,
asiointipalveluyksikoita liittyen tyollisyyteen,
maahanmuuttajien neuvontaan, asumiseen ja
nuorisotyohon.

Tulevaisuuden digitaalinen "palvelutori"

Palveluntarjoajien erilaiset intressit (esim. poliisi)
palveluiden kehittdmista kohtaan asettavat haasteita
konseptin kehittamiselle // Johtamisjarjestelman
mukainen ryhma arvioi aina potentiaalisen uuden
yksikon sopivuuden konseptiin ja palveluvalikoimaan
// Palvelutorin merkitys kohtaamispaikkana ja
sosiaalisena nayttamona

Samoissa tiloissa toimii nelja virastoa, joista kolme
tarjoaa kayntiasiakaspalvelua ja hyodyntaa samoja
asiakaspalvelutiloja.

Osalla organisaatioista nimetyt asiakashuoneet, osa
kayttaa yhteisia huoneita tarvepohjaisesti ja
joustavasti (ajanvarausasiakkaat ja walk in -
asiakkaat)

Virastoilla (2 kpl) on yhteiset asiakaspalvelutilat, joissa Tilan koko ei mahdollista kahden eri viraston

palvelua tarjotaan eri vilkkonpaiving; yhtena
viikonpaivana (ke) kdyntiasiakkaita ei oteta vastaan
lainkaan

samanaikaista asiakaspalvelua

Kaikki toimijat hy6dyntavat monitilamaisesti kaikkia Etdpalvelun mittakaava

tiloja: activity based working malli on tuotu
asiakaspalvelutiloihin // Palvellaan sekd walk in -
asiakkaita ettd ajanvarauksella asioivia

Usean viraston yhteishanke, joista osalla (DVV, TE ja
MML) on kayntiasiakaspalvelua ja osalla paaasiassa

Asiakasvolyymin arvioiminen on haastavaa // Tarve
tunnistettu digineuvojan roolille -> kdytdnnon

kokousvieraita (ELY, AVI) // Porin konsepti suunnittelun toteutus?

lahtokohtana



Vahvuudet Kehityskohteet Muuta huomioitavaa

D Yhteisty6 eri toimijoiden IHH johto Mahdollisuus oppia muilta Yhteinen ajanvarausjarjestelma puuttuu // Tiedon Tietoturvaltaan tiukimmat toimijat eivat saa kayttaa
valilla jakaminen eri toimijoiden valilla ei mahdollista // kaupallisia sovelluksia (esim. Teams)

Toimijoilla omat tietoverkot // Yhteinen intra
(puuttuu tietoturvasyista)

IHH henkil6sto Tyohon liittyvien asioiden tarkistaminen/avun - -
pyytaminen yli toimijarajojen paljon ketterampaa //
Joka toinen viikko IHH:n toimijoiden yhteinen

tapaaminen

Espoo Saman katon alla toimiminen mahdollistaa Vaikuttavuuden mittaaminen/laskelmat Monitoimijaympiristssa yhteisests konseptista
palvelupolkujen sujuvoittamisen yksikéiden valilla ja pitaa pitda huolta: yksikdiden osoitettava kehitys- ja
ns. tukihenkil6toiminnan (esim. maahanmuuttajat) // ohjausryhmaresurssit

Yhteistyod avaa uusia ndakékulmia omaan tyéhon ja
mahdollistaa kehittymisen ja uuden oppimisen //
Taukotilaan sijoitettu "naamaseinad" auttaa
tyokavereiden tunnistamisessa

Hameenlinna Yhteinen tydympadristotiimi kaytannon - -
kehittdmistyohon ja asioista sopimiseen (muistiot
kokouksista) // Kayttdjakokous tekee paatokset,
joihin liittyy rahankayttoa

Porvoo Tyoymparistotiimi ja arjessa tapahtuva kehittdminen Yhteisen tyoympariston siisteys -

o TunnlstettutarveseIke|IIeyhte|styonpellsaannmlleJaVastuutuskysymyksetIaa10|ssa .............................................................................................................
siihen liittyvalle koulutukselle ennen tilojen vhteispalveluhankkeissa : kuka hallinoi ja kokoaa
kayttoonottoa valtion tasolla?

e T|Iaratka|suttehtyjayhtelst0|m|ntaseuraava .................... B

tyovaihe



E Tilat, kalusteet &
tilankaytto

IHH johto

Viherkasvihyllykkdjen kdyttaminen tilanjakajina odotustilan ja
palvelupisteiden vililld rauhoittaa palvelutilanteen ja antaa

Asiakaspalvelupisteet ovat mitoitukseltaan liian pienet seka -
henkilokunnalle ettd asiakkaille: kaikille tarvittaville laitteille/

yksityisyytta papereille ei ole tilaa. // Yksityisyytta ei ole asiakaspalvelupisteen
kummallakaan puolella riittavasti. // Sailytystilat riittamattomat
taman hetken tarpeisiin: digitalisointi alkutekijéissaan //
Palvelupisteiden korkeussaaté puutteellinen: asiakkaan ja

virkailijan tiski yhden saadon takana

IHH henkil6sto - Tilat asiakasma&ariin ndhden lilan ahtaat ennen koronaa // Puhelinty6ta joudutaan tekemaan asiakaspalvelupisteilla,
Asiakaspalvelupisteet ovat kayttotarkoitukseensa nahden liian koska vetdytymistiloja ei ole kaikille toimijoille
pienid seka henkilokunnalle etta asiakkaille (usein enemman kun
yksi henkil) // Yksityisyys/asiakkaan tietosuoja ei toteudu
nykyratkaisussa // Kaikilla organisaatioilla tarve vetdytymistiloille //
Joustavampi tilaratkaisu: tiloja erityistarpeisiin (esim. paikka
isomman seurueen palvelemiseen) // Ergonomia tyopisteilla:
tyOasento ja saatomahdollisuudet (eriytys?)

Espoo Yhteiskayttoiset sosiaalitilat hyvéat ja toimivat // Tapiola: yksi kassa ja Kaikki neuvottelutilat ovat myos asiakkiden varattavissa, joten niitd Erilainen verokisittely hankaloittaa tilankayton joustavuutta:
virkailijalla mahdollisuus palvelutilanteessa poistua poydan takaa ei ole aina saatavilla // Henkilokunnan vetidytymistilat puuttuvat // vuokrasopimuksessa tietyt alueet sovittu alvillisiksi ja tietyt
Eri yksikdiden jonotusalueiden ja palvetiskien sijoittumisen alvittomiksi // Miten tilaratkaisuissa huomioidaan
parempi huomioiminen layoutin suunnittelussa // Asiakkaan paremmin se, etta asiakas voi olla yksi henkilo tai koko
yksityisyyden parempi huomioiminen perhe (esim. maahanmuuttajat) ? // Palvelutorin
saavutettavuus vs. tilavuokrat

Hameenlinna Liukuovilla suljettavat asiakaspalveluhuoneet tarjoavat riittavasti Kulku vihkitilaan seka asiakaskokemuksen (juhlavuus, intiimiys) Kaikkiin asiakaspalvelupisteisiin asennettiin jalkikateen
yksityisyytta seka asiakkaalle ett3 virkailijalle // Tilojen lukumaara ettd kulunvalvonnan nikoékulmasta // Takaseinistd kokonaan laatikolliset sivupoydat, joihin virkailija pystyy siirtdmaan
riittava ja myos eri tilatyypit vastaavat tyonteon tarpeita umpinainen asiakaspalveluhuone tuntuu ahdistavalta: edellisen asiakastapaamiseen liittyvat dokumentit //

asiakaspalveluhuoneiden takaovien vaihtaminen lasisiksi Luonnonvalo asiakaspalveluhuoneissa? // Minkélainen tila
tukee asiakaskohtaamista, jossa luottamuksen
synnyttaminen on tarkeaa tai asiakas pitaisi pystya
kohtaamaan "inhimillisesti''? // Tilojen muuntojoustavuus
korostuu tulevaisuudessa entisestaan

Porvoo Asiakaspalvelutiskien (3 kpl) lukuma&ara on riittava suhteessa nykyiseen Tyopoéydan koko on liian pieni, pintamateriaali répel6inen ja poyta Poydan/tiskin toteutus "pirstaleinen" (ei yhta
toimintamalliin on "vaarin pain" // Kulmatyopiste ergonomian kannalta huono // hankintakanavaa): osa tulee Valtorin kautta, osa hankitaan

Asiakas ei saa riittavasti yksityisyytta: dani kantautuu, vaikka rautakaupasta // Tilojen muuntojoustomahdolliset vahaisia
kaytossa on taustamelulaite // Puhelinpalvelua, jossa késitelldan asiakastietoja tarjottava
eri tiloissa (nykylainsdadadanto ja tulkinta)

Pori Tilojen muuntojoustavuus ja joustava kaytto // Puitteet jatkuvalle - Alueellisten yhteispalvelupisteiden road map pitkalla

........................................ szl dlane sldlimeste avsteamanss b BB

Joensuu Kaikki tilat yhteiskdyttoisid: kolme puolisuljettua tiskiasiointipistettd  Riittaako yksi etdasiointipiste vastaamaan tulevaisuuden tarpeisiin? Monipuolisuus asiakaspalvelutiloissa: tilaratkaisujen on

nopeaan asiointiin, yksi etdasiointipalveluhuone seka 13
asiakaspalveluhuonetta, joista 4 kytkeytyy TE-toimiston omaan
tyoalueeseen ja 9 on "puhtaasti" yhteista. Lisaksi yksi suurempi
neuvotteluhuone sekd 6 digipalveluun soveltuvaa itsepalvelupistetta
sekd DVV:n vihkitila // Asiakaspalveluhuoneiden kaytt6 ainoastaan
ajanvaraukseen perustuen

// Turvahuoneiden (2 kpl) lukum&ara? tuettava hyvin erilaisia asiakaskohtaamisia



F

Vilineet ja jarjestelmat

Vahvuudet

IHH johto -

IHH henkilésts | llman ajanvarausta asioivat monikanava-asiakkaat voidaan
jonotusjdrjestelmdssa siirtad jonon alkupaahan, eika heidan tarvitse
aloittaa jonottamista alusta.

Espoo Palvelutilanteen paikkariippumattomuus (ei kiinteda
tietoliikenneyhteyttd) mahdollistaa asiakkaan inhimillisemman
kohtaamisen // Asiakastietokoneet monipuolisessa kdytssa
pankkipalveluiden kadyttamisesta Kela-lomakkeiden tayttamiseen
(tuen tarve) // Tulostus ja skannausmahdollisuus kysytty palvelu //
Palvelupisteelld ja kirjastolla yhteinen tulostusjarjestelna: asiakas voi
maksaa tulostuspalvelun kayton kummalle tahansa tiskille

Hameenlinna -

Porvoo | Itsepalvelulaitteilla lomakkeiden tulostusmahdollisuus
(lomakehyllyja ei ole enda asiakaspalvelussa)

pori Tilojen joustavaa yhteiskdyttéd tukevat ICT-ratkaisut

L

Kehityskohteet Muuta huomioitavaa

Nykyinen vuoronumerojarjestelma erittdin haastava ("kuin Jos asiakkaille halutaan jatkossakin (koronan jalkeen) tarjota
bingo"), kun asiointipisteitd on niin paljon kun IHH:ssa (30 asiakasystavallista palvelua ajanvarauksella, se edellyttaa
kpl). // Ajanvarausjarjestelmat ovat tilla hetkelld kunkin valtiohallinnon yhteisen ajanvarausjarjestelman

toimijan omat, eivatkd ne kommunikoi keskenaan. // kehittamista.

Laitteiden (mm. tietokoneet, tulostimet) yhteiskaytto eri

palveluntarjoajien valilla ei ole tietoturvaan liittyvien syiden

takia mahdollista
Nykyinen ajanvarausjarjestelma kémpel6, eikda huomioi Olisiko ajanvarausjarjestelmaan mahdollista integroida
riittavan hyvin esimerkiksi perheita tai seurueita muuta tietoa mm. asiointikieli?

(asiointiaika/tapaaminen) // Yhteinen ja "intuitiivinen"

ajanvarausjarjestelma

Kaikilla yksikoilla omat tietoliikennejarjestelmat

Kiinteat korttilaitteet (kassapaatteet) rajoittavat tilojen Osa virkailijoista tarvitsee tyossaan todella paljon tulostinta,
kayton joustavuutta // Ajanvarausjarjestelma irrallinen joten tulostimien sijainti on mietittava huolellisesti //
tilavarausjirjestelmaisté // Tulostimien/kopiokoneiden Kuvallinen etayhteys (videokokous) tilla hetkellad yhden
sijainti seka tarve laskutasolle // Osalla virastoista oma laitteiston varassa // Edelleenvuokrakohteissa jarjestelmien
tulostin, osa kadyttaa yhteiskayttoisia tulostimia lisadminen jalkikateen vuokrasopimuksista johtuen
(jarjestelmien synkronointihaaste) // Sisdinen viestiyhteys tyoldastd/monimutkaista // Joidenkin virastojen

(Skype tms.) aulapalvelijaan asiakas- ja ajanvarausasiakkaat asioivat vuoronumerolla; osa syottaa
tyontekijakokemuksen sujuvoittamiseksi // Sisdisen ajanvarausjarjestelmasta saamansa koodin

tiedottamisen kanava (poikkeustilanteet, turvallisuus ym.) _vuoronumerolaitteeseen
ICT-konseptointi (* //Molemmilla virastoilla omat tulostimet *) Laitostason yhtendisyys vs. yhteiskdyttopisteiden
(turvatulostus ei riitd tayttamaan kaytannon ICT- tarkoituksenmukaiset kdytanteet (ICT-konseptointi) //
vaatimuksia), kassajarjestelman "mobilisointi" ja toimivuus, Teosto-maksujen "paketointi" kdyttdjasopimukseen, jotta
kun kdytossa ei ole telakoita // Ajanvarausjdrjestelmén ja  asiakastiloissa voidaan soittaa musiikkia //
tilavarausjarjestelman synkronointi // MML tarvitsee Vuoronumerolaite ja asiakasohjaus vuoropaivina

tyossaan kahta nayttoa, ja pleksi rajoittaa toisen nayton asiakaspalvelua tarjoavissa paikoissa

kaantamista asiakkaalle nakyvaksi // Taustamelulaitteen

sijoituspaikka: nyt virkailijan tyopisteen ylapuolella
Kassapalveluiden toteuttaminen // Ajanvarauksen, Tulevissa hankkeissa ymmarryksen syventdminen eri
tilavarauksen ja henkildstoresurrssivarauksen yhdistiva  organisaatioiden siirtymisesta sahkaisiin palveluihin

SN OO I e
Jarjestelma, jonka avulla taustatyotiloissa tyoskenteleva -

henkilo saa tiedon paikalle saapuneesta asiakkaasta //

Anonymiteetin sdilyminen ja jonotusjarjestelma/asioiminen

ajanvarauksella // Tekniikka (mm. maksupaatteet ja eri

ohjelmat kannettavalla) ei mahdollista jatkuvaa siirtymista

paikasta toiseen (MML)



Vahvuudet Kehityskohteet Muuta huomioitavaa

G Turvallisuus IHH johto - - -
IHH henkilésts Turvalasi asiakkaan ja palveluneuvojan valilli luo Osassa palvelupisteists asiakas passee uhkaavassa -
turvallisuutta // Turvanapit poytien alla // Vartijan tilanteessa "poydan taakse"/virkailijan viereen // Tilan

lasndolo palvelutilanteessa rauhoittaa usein tilanteen muoto haastava: palveluoppailla/vartijoilla ei
nakoyhteytta joka paikkaan

Espoo Jarjestyksenvalvonta jarjestetty Kaupungin aula- ja Takaovea/pakotietd uhkaavista tilanteista -
turvallisuuspalveluiden kautta // Info-tiskin strateginen poistumiseen ei lI6ydy kaikista tiloista (tilan
sijainti paasisaankaynnin yhteydessa // Yksikoiden alkuperainen kayttotarkoitus jokin muu)

turvallisuusvastaavien sdannéllinen tapaaminen //
Palvelutorikonseptin ansiosta
(jarjestyksenvalvonta/toiset yksikot) voidaan toimia
hiljaisina aikoina pienilld henkil6stéresursseilla //
Puolivuosittaiset turvallisuuskavelyt koko henkildstolle

Hameenlinna Siirrettavat pleksit toimivia terveysturvallisuuden Asiakashuoneiden umpinainen takaseina "eristad" Eri virastoilla toisistaan poikkeavat
nakokulmasta virkailijan muista ja synnyttada turvattomuuden turvallisuusvaatimukset mm. osassa vaaditaan

tunnetta // Suoraan kapealle takakdytavalle aukeava turvalasit asiakaspalvelutiloihin //

kdantoovi voi teoriassa aiheuttaa onnettomuuksia Asiakaspalveluaulaan aukeavien
asiakaspalveluhuoneiden ovien ei tarvitse olla
lukittavia // *) Asiakasvastaanottotiloja suunnitellessa
pidettiin tietoturvasyista tarkedna, ettei takakaytavalta
saada nahda, mita asiakastapaamistilassa tapahtuu.

Porvoo Keskeinen sijainti [ahella poliisiasemaa Tuulikaapin oven aukeamissuunta ja hatdapoistuminen -
// Tilan muoto synnyttaa "kuolleen kulman" //
Vartijapalvelu molemmilla toimijoilla oma

Pori Vartijapalvelu // Pako-ovet ja hélytysnapit // - -
Palveluhuoneet varmistavat osaltaan asiakkaan
tietosuojan toteutumisen // Peiteddnijarjestelma
................................................... BSOSl
Joensuu - Toimitilaturvallisuusratkaisut otettava vield uudelleen Terveysturvallisuus (pleksit tiskipaikoilla)
kasittelyyn: eli organisaatioilla eri vaatimukset ja

kaytannon tarpeet

H Muu aihe Espoo / Vastuullisuus  Palvelut samasta paikasta: vahentd3 asiakkaan Tilojen hyddynnettavyys palvelutorin aukioloaikojen
lilkkumisen tarvetta ja sita kautta paastéja // ulkopuolella?

Resurssien jakaminen ja yhteiskaytto (tilat,
vartiointipalvelut, lainaldpparit)



Ryhmahaastattelujen yhteenveto ja
Case-kuvaus: Espoon palvelutori
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Palvelutorikonseptin tavoitteena on
helpottaa espoolaisten arkea ja
mahdollistaa laadukkaiden julkisten
palvelujen kustannusvaikuttava ja
kestava tuottaminen.
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Espoon ensimmainen
palvelutor!

* Vuonna 2016 avattu Ison Omenan palvelutori on Espoon kaupungin
ensimmainen palvelutori.

Lahtokohta:

» Lahtokohtana oli luoda julkisten palvelujen palvelukonsepti, joka
helpottaa kuntalaisten arkea, helpottaa julkisten palvelujen kestavaa
kayttamista, lisda palvelujen tasavertaista saavutettavuutta ja mahdollistaa
palvelukehityksen joustavuuden.

» Perusta ensimmaiselle Palvelutorille on Espoon kaupungin strategiassa
ja Espoo 2020 —palveluverkkosuunnitelmassa.

« Liittyy olennaisesti kaupunkisuunnitteluun ja erityisesti julkisen
likenneverkon suunnitteluun.

+ Kyseessa voidaan ndhda olevan kokeilu, jossa vahvasti kasvava
verkostomainen kaupunki etsii uusia kustannusvaikuttavia keinoja tuottaa

K!USAAMISELLE

julkisia palveluja tulevaisuudessa. “STOPKIUSAApsey g

 Sijoittuminen kauppakeskukseen oli monien tekijoiden summa
(likennesuunnittelu, kaupunkisuunnittelu, kaavoitus jne.)




Palvelutorin palvelutarjooma

Palveluyksikdt: (12 kpl)

Kirjasto
Terveysasema
Neuvola
Hus-Laboratorio
Hus-Kuvantaminen
Mielenterveys- ja
paihdepalvelut
Asiointipiste

Kela

Espoon Asunnot
Tyollisyyden
palvelutori
Ohjaamotalo
Maahanmuuttajien
neuvontapiste

Tapahtumia:

Kirjaston jarjestamia: esim. kielikahviloita,
novellikoukku, ukulele-ryhma

kaupungin muiden yksikdiden jarjestamia:
esim. tuolijumppa, eron ensiapu,
parisuhteen pelastusrengas

kumppaneiden jarjestamia:
esim.asukasfoorumit, digineuvonta,
asianajopaivystys, rupattelunurkkaus,
paihdeasioiden kokemusasiantuntijavo

ESPOO
ESBO

Tiloja:

Asiakaspaatteita ja
tulostusmahdollisuus
Maksuttomat kokoustilat
kuntalaisille

Tiloja oleskella, opiskella jne.
Nuorisotila Vox (kirjaston)
Paja (kirjaston)

Soitto- ja studiohuone
Stage-lava
Innovaatioalusta-ajatus

Palvelutori auki:
Ma—pe 7-21
La 8-18
Su 10-18

22



ESPOO Ison Omenan palvelutori
ESBO ESPOO

ESBO
Kokoukset
Tydllisyyden

palvelutori Hiljainen tila

Kirjaston Mielenterveys- j
musiikkiaineisto palhdepalvelur(‘a

Kirjaston aikuisten osasto

Kirjaston lasten ja Asiointipiste | Espoon

nuorten osasto asunnot

Maahanmuuttajien
neuvontapiste
Terveysasema

Nuorisopalvelut
Ohjaamotalo

Kokoukset

Nuorisotila
VOX

&,

Liukuporras
Kokoukset

™

™
HUS laboratorio ja rontgen @ rrrr"

Hissi Portaat Hissi Portaat
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Tilaratkaisut
palvelumuotoilun keinoin

 Tilasuunnittelussa on huomioitu kuntalaisten omat
toiveet, esteettomyys, mahdollisimman helppo
tilojen hahmottaminen ja tilojen muuntojoustavuus.

» Kolme (3) sisddnkayntia, joille paasee seitsemalla
(7) hissilla ja rullaportailla.

 Lasten, nuorten ja perheiden palvelut sijoitettu
Palvelutorin itdpaatyyn ja ns. aikuisten palvelut
lansipdatyyn. Naiden valiin jaa ns. asiointiaula.

« Kuusi (6) neuvottelutilaa, jotka on suoraan verkosta
varattavissa.

» Henkilokunnalla oma yhteinen taukotila, jonka
tavoitteena myos tukea henkiloston yhteisollisyytta ja
sen kautta madaltaa kynnysta poikkihallinnollisen tyon
tekemiseen.

 Tilasuunnittelussa pyritty tilojen avoimuuteen ja
luonnonvalon mahdollisimman suureen osuuteen.

* Tilojen avoimuus on turvallisuusnadkdkulmasta
seka etu etta haaste.
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Palvelutorikonseptin kulmakivet

Saavutettavuus ja saatavuus

Sijainti

Julkinen liikkenne

Laajat aukioloajat

Kaikki arjen palvelut samasta
paikasta / lahelta
Esteettomyys

Kielisyys (fin, sve, eng +)
Palvelut myds ilman
ajanvarausta (matalan
kynnyksen palvelut)

Yhteiset arvot
* Yhteinen
aslakaspalvelulupaus
* Yyhteinen asiakas
« proaktiivisuus (10s
saanto)
Turvallisuus
Yhteisollisyys
Asiakaslahtoisyys

ESPOO
ESBO

Yhteistyo

Yhteinen
paatoksentekojarjestelma
Yhteisty6ryhmat

Yhteinen kehittdminen

Yhteiset tukitoiminnot

koordinointi

yhteinen viestinta
yhteinen
jarjestyksenvalvonta
yhteiset koulutukset
yhteinen infra ja prosessit
(mm. yllapito, jarjestelmat)
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Palvelutorikonseptilla saavutettuja hyotyja

YHTEISTYO

» yksik6iden spontaani yhteisty6
on lisdantynyt ja tiivistynyt

* yksik6iden valinen
yhteiskehittdminen on tiivistynyt

« mahdollistaa yhteisoppimista
(ammattilaiset, toimialat)

« mahdollistaa verkostoitumista
ammattilaisten kesken

* mahdollistaa kehittamista muiden
sidosryhmien kanssa

* infrastruktuurin ja tietotaidon
jakaminen yksikoiden kesken on
yksi tapa toteuttaa kiertotaloutta

ASIAKAS

- madaltaa kynnysta kayttaa palveluja,
my0s varhaisessa vaiheessa
(ennaltaehkaisy)

* tavoittaa uusia asiakasryhmia ja pystyy
ennaltaehkaisevampaan toimintaan
kuin aiempi palvelujen tuottamisen
tapa.

» Mahdollistaa kokonaisvaltaisemman
asiakaspalvelun kun tunnetaan toisten
palvelut ja voidaan helpommin ohjata
niihin jo varhaisessa vaiheessa

- vahentaa asiakkaiden liikkumisen
tarvetta seka siita aiheutuvia kuluja ja
paastoja

« kirjaston hyvinvointihyddyt
tehokkaammin tarjolla myds muiden
palvelujen asiakkaille.

ILMAPIIRI JA
TOIMINTAKULTTUURI

«  palvelutorilaisen identiteetti
elaa vahvana (yhteisollisyys->
tyohyvinvointi)

«  palvelutori tilana ja mm. tyo- ja
opiskelumahdollisuuksien
lisdajana on luonut
mahdollisuuksia uudenlaiseen
yhteisollisyyteen

» laadukkaalla julkisen sektorin
luomalla maksuttomalla tilalla
keskella suurta kaupallista
keskittymaa on integroiva
vaikutus.

Palvelutori koskettaa kestavan
kehityksen eri ulottuvuuksia:
Kaupungin VLR-raportti

ESPOO
ESBO


https://issuu.com/jaoske/docs/espoovlr2020_issuu

Palvelutori innovaatioalustana

* Ison Omenan Palvelutori on jo innovaatio itsessaan,
mutta toimii myds innovaatioalustana
yhteiskehittamisessa eri sidosryhmien kanssa.

« Palveluja halutaan kehittaa yhdessa julkisen sektorin,
yritysten ja asukkaiden kanssa.

« 3 avaintekijaa yhteiskehittamisessa:
* Ymparisto ja tilat
 llmapiiri and ty6skentelykulttuuri
 Uniikki kavijavirta
(Palvelutorin etnografinen tutkimus)

ESPOO
ESBO
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Paatoksentekokaavio

Vastuu Palvelutorista on Espoon kaupungin
Konsernihallinnon Asiointi-vastuuyksikolla

Muita yhteistydrynmia ovat mm. tapahtumaryhma
ja aulayksikoiden kokous

e .
! Asiointipalvelu-paallikkd [
. Palvelutorikoordinaattori '
i Palvelutoriassistentti
! Viestintapaallikko !
. Viestintaassistentti

_______________________

Hallintotimi  g———
Yll&apito

Kumppanit

Turvallisuus-
vastaavat

Kehittamisryhma

Asiointipalvelu-
paallikko

Koordinaatioryhma

Someverkosto

Yhteis6agentit

ESPOO

ESBO
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ESPOO
ESBO

Tiedonkulku ja viestinta

» Ulkoinen viestinta:
 yhteiset verkkosivut
e Some
« yhteinen infonayttojarjestelma

4

/))

« Sisainen viestinta:
« Palvelutorin kuukausi-info — kuun viimeinen torstai klo 15-
15.30 taukotilassa — kaikille tyontekijoille avoin
* Yhteinen tyotila Teams (sis. mm. yhteiset ohjeet ja sisdinen
tiedotus)




Turvallisuusjarjestelyt

* Yhteinen jarjestyksenvalvonta ja turvallisuustekniset ratkaisut
* Yhteiset turvallisuuskoulutukset
 Turvallisuusvastaavat kokoontuvat saannollisesti

32



HAASTATTELU: Ison Omenan palvelutori, Espoo 14.10.2021

A Asiakaskokemus ja asioinnin
sujuvuus

B Tyontekijakokemus, tyotavat ja
tyon sujuvuus

C Palvelutuotannon toimintamallit

D Yhteistyo eri toimijoiden valilla

E Tilat, kalusteet & tilankdytto

F Vilineet ja jarjestelmat

G Turvallisuus

H Vastuullisuus

Aukioloaikojen kirjo aiheuttaa asiakkaissa jonkin verran
hammennysta (esim. asiakkaat, jotka eivat kayta nettid) //

Helpottaa kuntalaisten arkea, kun palvelut on tuotu yhteen paikkaan hyvien
kulkuyhteyksien varrelle // Laajemmat aukioloajat // Matalankynnyksen
palvelut sielld, missa ihmiset liikkkuu // Maksuttomat pop up -tilaisuudet Monipalveluasiakkaat joutuvat aloittamaan jonottamisen
(ulkopuoliset toimijat) taydentavat palvelutarjontaa // Pro-aktiivinen "alusta" jokaisen palveluntarjoajan kohdalla (esim. Kelalla oma
palvelukulttuuri (10 s sdant6) // Aulaemanta auttaa ohjaamaan asiakkaat oikean jonotusjarjestelmad) // Asiakasopastus: osa asiakkaista haluaa
palvelun pariin ja vahentda turhaa jonottamista asioida itsendisesti

Yhteisessa tilassa tyoskentelyn myota muiden yksikoiden tarjoamat palvelut ovatPalvelutorin tyontekijoiden yhteisen me-hengen luominen:
aktiivisesti mieless3, ja asiakkaan osaa ohjata niiden pariin paremmin (ongelmienihmiset viihtyvat omissa porukoissaan

ennaltaehkaisy) // Tyon kuormittavuutta vahentaa se, ettd asiakastilanteita

pystyy purkamaan yhdessa // Yhteisen ymmarryksen lisddntyminen tukee omaa

jaksamista // Yhteiset kuukausi-infot keino jakaa tietoa yksikéiden vililla

Samaan paikkaan on koottu monipuolisesti (12 yksikk6d) kuntalaisen
tarvitsemia palveluita: terveyspalveluita mm. neuvola ja matalankynnyksen
mielenterveyspalvelut, kirjasto, Kela, asiointipalveluyksikoita liittyen
tyollisyyteen, maahanmuuttajien neuvontaan, asumiseen ja nuorisotyohon.

Tulevaisuuden digitaalinen "palvelutori"

Saman katon alla toimiminen mahdollistaa palvelupolkujen sujuvoittamisen Vaikuttavuuden mittaaminen/laskelmat

yksikoiden valilld ja ns. tukihenkildtoiminnan (esim. maahanmuuttajat) //

Yhteisty0 avaa uusia ndkékulmia omaan tydhon ja mahdollistaa kehittymisen ja

uuden oppimisen // Taukotilaan sijoitettu "naamaseind" auttaa tykavereiden

tunnistamisessa

Yhteiskayttoiset sosiaalitilat hyvét ja toimivat // Tapiola: yksi kassa ja virkailijalla Kaikki neuvottelutilat ovat myds asiakkiden varattavissa, joten

mahdollisuus palvelutilanteessa poistua poydan takaa niita ei ole aina saatavilla // Henkil6kunnan vetaytymistilat
puuttuvat // Eri yksikéiden jonotusalueiden ja palvetiskien
sijoittumisen parempi huomioiminen layoutin suunnittelussa //

Asiakkaan yksityisyyden parempi huomioiminen

Palvelutilanteen paikkariippumattomuus (ei kiinteada tietoliikenneyhteyttd)
mahdollistaa asiakkaan inhimillisemman kohtaamisen // Asiakastietokoneet
monipuolisessa kaytdssa pankkipalveluiden kdyttamisesta Kela-lomakkeiden
tayttdmiseen (tuen tarve) // Tulostus ja skannausmahdollisuus kysytty palvelu //
Palvelupisteelld ja kirjastolla yhteinen tulostusjarjestelna: asiakas voi maksaa
tulostuspalvelun kdyton kummalle tahansa tiskille

Kaikilla yksikoéilla omat tietoliikennejarjestelmat

Jarjestyksenvalvonta jarjestetty Kaupungin aula- ja turvallisuuspalveluiden
kautta // Info-tiskin strateginen sijainti paasisaankaynnin yhteydessa //
Yksikéiden turvallisuusvastaavien saannéllinen tapaaminen //
Palvelutorikonseptin ansiosta (jdrjestyksenvalvonta/toiset yksikot) voidaan
toimia hiljaisina aikoina pienilld henkilostoresursseilla // Puolivuosittaiset
turvallisuuskavelyt koko henkiléstolle

kaikista tiloista (tilan alkuperdinen kayttotarkoitus jokin muu)

Palvelut samasta paikasta: vahentaa asiakkaan liikkumisen tarvetta ja sita kautta
paast6ja // Resurssien jakaminen ja yhteiskaytto (tilat, vartiointipalvelut,
lainaldpparit)

Takaovea/pakotietd uhkaavista tilanteista poistumiseen ei l6ydy

Konseptiin kuuluu normaalia laajemmat aukioloajat:
tasapainoilua kannattavuuden ja hyvan asiakaspalvelun
vililla // Valtakunnallisten palvelukonseptien (esim. Kela)
"sovittaminen" palvelutorimalliin ja yhteisiin
toimintatapoihin (aukioloajat, henkilokohtainen opastus)
paikoitellen haastavaa

Palveluntarjoajien erilaiset intressit (esim. poliisi)
palveluiden kehittamista kohtaan asettavat haasteita
konseptin kehittamiselle // Johtamisjarjestelmdn mukainen
ryhma arvioi aina potentiaalisen uuden yksikén sopivuuden
konseptiin ja palveluvalikoimaan // Palvelutorin merkitys
kohtaamispaikkana ja sosiaalisena ndayttamona
Monitoimijaymparistdssa yhteisestad konseptista pitaa pitaa
huolta: yksikdiden osoitettava kehitys- ja
ohjausryhmaresurssit

Erilainen verokasittely hankaloittaa tilankdyton joustavuutta:
vuokrasopimuksessa tietyt alueet sovittu alvillisiksi ja tietyt
alvittomiksi // Miten tilaratkaisuissa huomioidaan
paremmin se, ettd asiakas voi olla yksi henkilo tai koko perhe
(esim. maahanmuuttajat) ? // Palvelutorin saavutettavuus
vs. tilavuokrat

Tilojen hyddynnettavyys palvelutorin aukioloaikojen
ulkopuolella?



Ryhmahaastattelun yhteenveto ja
Case-kuvaus: L2 / International

House Helsinki

L2/IHH international House Helsinki
IHH toiminnassa 2017 alkaen (L2, 2019)
Fokuksessa tyoperainen maahanmuutto
v’ Migri
v DWWV
v TE-toimisto

g ¥ \

v' Vero
v Kela .
v Hki kaupunki /L& 7




Palvelu kartta Servicekarta [ Service map [ CepsucHas xapra

A

L2/IHH

§

24 5

Itsepalvelualue
Slvberaningsomride
Selarvice a res

J0M2 CAMOSBCAYMHBIIHA

Checks=in =kioski
Checksirmiciosk
Checkein kiask
Kuscsen checksin

we

w4

Palvelupaikat =25
Servicepatim 5
Sarvice cowmars 1-35
[y

wc

| L

b1

we

o 17
\\\\\\\\ 28

9
i
S

Olet tissi
D i hir

Bee saece

Yuorenumerolaite
Kénummeriutamit

Queus tickst dispersar
TIRHHTER AAR BHATHM HOMEDKDD

Noutopiste

Kuvalahteet: Helsingin kaupunki ja Senaatti-kiinteistot



Lue lisaa:

https://www.senaatti.fi/tyoymparistot/inspiraatio/artikkeli/muutto-saman-katon-alle-sujuvoitti-asiakaspalvelua/

Perustiedot: Lintulahdenkuja 2
, - , ’

Asiakaspalvelun toimintaperiaate

Miti tiloja yhteiskdytetddn ja miten?

Noin puolet asiakaspalvelupisteista on DVV:n
kaytossa ja puolet IHH:n. Pisteet on jaettu
toimijakohtaisesti. Neuvotteluhuonemaisia
palvelupisteita jaetaan.

Mitka tilat ovat organisaatiokohtaisia,
miksi?

Ratkaisu luotiin 2018-19 perustuen siihen
ajatukseen, etta pisteet on jaettu
organisaatiokohtaisesti. Laajempaa jakamista
selviteltiin hankkeen alkuvaiheessa, mutta sita ei
paatetty edistad (vaikutuksia mm. tilojen kaytosta
sopimiseen ja teknisiin ratkaisuihin).

Kohteen nimi:

Lintulahdenkuja 2:n (L2) yhteinen asiakaspalvelu: DVV ja IHH

Hankkeen vaihe ja

* kk/v —Tarveselvitys, ~2018

* kk/v — Hankesuunnittelu, ~2019

* kk/v —Toteutussuunnittelu, ~2019

* kk/v — Rakentaminen, 2016-2019 (Senaatti hankki L2-rakennuksen samaan aikaan, kun Skanska

aikataulu: jo rakensi ko. taloa toimistokayttoon, L2-ratkaisun edistamisesta oli sovittu Skanskan kanssa jo ennen
ostamispaatosta)
* kk/v — Kayttoonotto: 4/2019 (2. krs otettiin kiyttddn ennen muita rakennuksen tiloja)
Kohteen * Nimi: Riikka Manninen (tydymparistdhankkeen palvelumuotoilu ja tydympiristokehittaminen;
tuuhenkils DVV asiakaspaallikko Ari Loukkola; kiinteistopaillikko: Kai Pekkarinen)
vastuu e.n 1o * Sahkoposti riikka.manninen@senaatti.fi
(Senaatti): + Puhelin 0406577174
Huoneistoala * Kokonaisneliomaara: ~1500 (DVV:n laajempi tyoympiristo ja vihkitila muissa kerroksissa)

* Neliomaara asiakaspalvelutiloissa: ~500 m2

IHH:ssa palveluja tuottavat organisaatiot (2022):

DIGITAL AND
POPULATION DATA
SERVICES AGENCY

o
L

( e TE palvelut ESPOO
T e Seren tster | services ESBO

IHH:ssa mukana olevat organisaatiot, ajantasainen lista:
https://ihhelsinki.fi/about/



https://ihhelsinki.fi/about/
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Kalustetut pohjakuvat

L2 DVV

Kuvissa esitetaan l
vyohykkeet seka tilojen,
organisaatioiden ja
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Tilaohjelma asiakaspalvelutiloista: L2

Tilaohjelman riveille
merkinnat esim.

A. Organisaatioiden
omassa kaytossa
olevat tilat

B. Yhteiskaytossa
olevat tilat

C. Erikoistilat
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L2/International House Helsinki - henkildston ryhmé&haastattelu 8.10.2021

A Asiakaskokemus ja Asiakas saa tarvitsemansa palvelut vaivattomasti yhdesta Asiakaskokemus ristiriitaiselta vaikuttavassa tilanteessa: Mika on toimintamalli koronan jalkeen: walk-in asiakkaat vs.
asioinnin sujuvuus paikasta: asiakkaan nakékulmasta palvelun tarjoaa IHH //  jonottaminen ja "vapaat" asiakaspalvelupisteet // ajanvarausasiakkaat? // Helsinki-info: Avoin ovi -kokeilu,

Asiakaskokemus (yksittdinen asiointi) on parempi Itsepalvelupisteiden hyédyntaminen IHH:ssa syksy 2021/ Marja Saikka. // Jalkautuminen asiakkaiden luo
ajanvarauksella asioidessa: asiakas saa varmasti (pop-up -pisteet) auttaa sesonkiruuhkien purkamisessa
tarvitsemansa palvelun // Vuoronumeron siirto jonosta (marjanpoimijat, ulkomaiset (vaihto)opiskelijat // Miten
toiseen "kelloleiman" perusteella // Palveluoppaan rooli varmistetaan, etta asiakkaalla on oikeat asiakirjat
erittdin tarkead asioinnin sujuvuuden varmistamisessa: ohjaa mukanaan? Osa toimijoista soittaa ajanvarausasiakkaille
oikeaan palveluun seka varmistaa asiakkaan paremman ennakkoon

valmistautumisen palvelukohtaamiseen (lomakkeiden
tayttdminen ennen asiointia)
B Tyontekijadkokemus, Palvelu ajanvarauksella tuntuu hallitummalta ja Akustiset ratkaisut: viereiseltd palvelutiskiltd kantautuvat danet
tyotavat ja tyon sujuvuus palvelutilanne rauhallisemmalta verrattuna walk-in - hairitsevat keskittymista
asiakkaiden palveluun // Saman katon alla -toimintamalli
tuntuu yleisesti hyvaltd // Jokainen tyontekija voi keskittya
omaan osaamisalueeseensa ja pystyy ohjaamaan oman
osaamisen ohi menevat avuntarpeet "seuraavalle luukulle"
C Palvelutuotannon ks. IHH johto ks. IHH johto ks. IHH johto
toimintamallit
D Yhteisty6 eri toimijoiden Tyohon liittyvien asioiden tarkistaminen/avun pyytaminen yli - -
valilla toimijarajojen paljon ketterampaa // Joka toinen viikko
IHH:n toimijoiden yhteinen tapaaminen

E Tilat, kalusteet & - Tilat asiakasmaariin nahden lilan ahtaat ennen koronaa // Puhelinty6ta joudutaan tekemaan asiakaspalvelupisteilla,
tilankaytto Asiakaspalvelupisteet ovat kdyttotarkoitukseensa nahden liian pienia koska vetdytymistiloja ei ole kaikille toimijoille
seka henkilokunnalle etta asiakkaille (usein enemman kun yksi
henkil6) // Yksityisyys/asiakkaan tietosuoja ei toteudu
nykyratkaisussa // Kaikilla organisaatioilla tarve vetaytymistiloille //
Joustavampi tilaratkaisu: tiloja erityistarpeisiin (esim. paikka isomman
seurueen palvelemiseen) // Ergonomia tyopisteilld: tyéasento ja
saadtomahdollisuudet (virkailijan ja asiakkaan saatéjen eriytys?)

F Vailineet ja jarjestelmat IIman ajanvarausta asioivat monikanava-asiakkaat voidaan  Nykyinen ajanvarausjarjestelma kompeld, eikd huomioi riittavan Olisiko ajanvarausjarjestelmaan mahdollista integroida
jonotusjarjestelmassa siirtda jonon alkupashan, eikd heidan hyvin esimerkiksi perheita tai seurueita (asiointiaika/tapaaminen) // muuta tietoa mm. asiointikieli?
tarvitse aloittaa jonottamista alusta. Yhteinen ja "intuitiivinen" ajanvarausjarjestelma
G Turvallisuus Turvalasi asiakkaan ja palveluneuvojan valilla luo Osassa palvelupisteista asiakas padsee uhkaavassa tilanteessa -
turvallisuutta // Turvanapit poytien alla // Vartijan lasndolo "poydan taakse"/ virkailijan viereen // Tilan muoto haastava:
palvelutilanteessa rauhoittaa usein tilanteen palveluoppailla/vartijoilla ei ndkoéyhteytta joka paikkaan

H Muu aihe - = R



L2/ International House Helsinki - johdon haastattelu 8.10.2021

A  Asiakaskokemus ja asioinnin Asiakas saa yhdesta palvelupisteesta suurimman  Ajanvarausjarjestelmat ovat toimijakohtaiset eli asiakkaan taytyy varata  Ensisijaisena tavoitteena on hyva, toimiva sahkdinen palvelu. Kayntipalvelu
sujuvuus osan tarvitsemistaan palveluista // llman aika kuhunkin palveluun erikseen. // Asiakas joutuu tunnistautumaan suunnattu asiakkaille, jotka eivat syysta tai toisesta pysty asioimaan
ajanvarausta asioivien kayntiasiakkaiden uudelleen jokaisen palveluntarjoajan kohdalla ja ndyttdmaan samat itsendisesti/sdhkoisesti. Asiakaskokemuksen kehittamisen keskidssa: 1)
"jonotuksen siirto" palvelulta toiselle // asiakairjat jokaiselle toimijalle erikseen: tieto ei kulje toimijoiden vililld // sahkéinen tunnistautuminen ja 2) viranomaisten vélinen tiedonjako -> lain

Asiakaspalveluhenkiset palveluoppaat, jotka ovat Toimintamallien yhtendistaminen (mm. aukioloajat ja poikkeustilanteet)  tulkinnallisten ja -saadanndéllisten esteiden poistaminen
samalla vartijoita

B  Tyontekijakokemus, ty6tavat ja  Visuaalisesti miellyttava ymparisto tukee Sermit eivat tarjoa riittavasti yksityisyytta (mitat liian pienet) //
tyon sujuvuus positiivista tyontekijakokemusta Vetaytymistiloja back-office -tyohon (esim. puheluiden soittaminen) ei ole
riittavasti
C  Palvelutuotannon toimintamallit Tarjottavat palvelut on koottu maahanmuuton Paikanpaalld tapahtuva palvelukohtainen tunnistautuminen vaaditaan talld IHH:n palvelukonsepti on ainutlaatuinen ja se on toimijoille kannattava
ympdirille, ja ne ketjuttuvat toisiinsa: tyypillinen hetkelld, ja se "pakottaa" asiakkaat asioimaan fyysisesti IHH:ssa padkaupunkiseudun suurten asiakasvolyymien ansiosta. Konseptin suora
asiakas asioi useamman toimijan kanssa (ketjutettu palveluprosessin kaikissa vaiheissa monistaminen muihin kaupunkeihin ei huomattavasti pienempien
palveluprosessi) volyymien takia ole mahdollista.
D Yhteistyo eri toimijoiden valilla Mahdollisuus oppia muilta Yhteinen ajanvarausjarjestelma puuttuu // Tiedon jakaminen eri Tietoturvaltaan tiukimmat toimijat eivat saa kdyttaa kaupallisia sovelluksia
toimijoiden valilla ei mahdollista // Toimijoilla omat tietoverkot // (esim. Teams)

Yhteinen intra (puuttuu tietoturvasyista)

E Tilat, kalusteet & tilankaytto Viherkasvihyllykkojen kayttaminen tilanjakajina Asiakaspalvelupisteet ovat mitoitukseltaan liian pienet seka
odotustilan ja palvelupisteiden vililld rauhoittaa  henkilokunnalle ett3 asiakkaille: kaikille tarvittaville laitteille/ papereille ei
palvelutilanteen ja antaa yksityisyytta ole tilaa. // Yksityisyytta ei ole asiakaspalvelupisteen kummallakaan

puolella riittavasti. // Sailytystilat riittimattdmat tdman hetken tarpeisiin:
digitalisointi alkutekijoissddn // Palvelupisteiden korkeussditd
puutteellinen: asiakkaan ja virkailijan tiski yhden saadon takana

F  Vilineet ja jarjestelmat Nykyinen vuoronumerojdrjestelma erittdin haastava ("kuin bingo"), kun  Jos asiakkaille halutaan jatkossakin (koronan jalkeen) tarjota
asiointipisteita on niin paljon kun IHH:ssa (30 kpl). // asiakasystavallista palvelua ajanvarauksella, se edellyttda valtiohallinnon
Ajanvarausjarjestelmat ovat talla hetkelld kunkin toimijan omat, eivatka ne yhteisen ajanvarausjarjestelman kehittamista.
kommunikoi kesken&an. // Laitteiden (mm. tietokoneet, tulostimet)
yhteiskaytto eri palveluntarjoajien valilla ei ole tietoturvaan liittyvien
syiden takia mahdollista

G  Turvallisuus - . -

H Muu aihe - = _



Ryhmahaastattelun yhteenveto ja
Case-kuvaus: Porvoon yhteinen

aslakaspalvelu

Porvoon virastotalo
Toiminnassa 08/2020 alkaen




Porvoon yhteinen asiakaspalvelu
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Kuvalahteet: Senaatti-kiinteistot



Perustiedot: Porvoon virastotalo

Asiakaspalvelun
toimintaperiaate

Mita tiloja yhteiskaytetaan ja miten?
Virastoilla yhteinen tyoymparisto ja
asiakaspalvelutilat, eri asiakaskayntipaivat

Mitka tilat ovat organisaatiokohtaisia,
miksi? Puhelinpalvelutilat yhteisessa
tyoymparistossa kummallakin
organisaatiolla omat (ei muutoksia
yhteiseen tyoymparistoon muutettaessa)

Henkilomaara
kaynti-

Kohteen nimi:

Porvoon virastotalo

Hankkeen vaihe ja

* 8-10/2018 - Tarveselvitys

e« [1/2018 — 3/2019 - Hankesuunnittelu
e 4-11/2019 - Toteutussuunnittelu

Organi- Kokonais- asiakaspalvelu

saatio henkilomaara |ssa

VERO 60 XXX
Asiakasmaarat:
08/2021 123 kpl,
09/2021 86 kpl,
10/2021 165,

MML 35 (sis 2 hloa aspa) | 11/2021 alku 76 kpl

Yhteensa 95 hlo XXX

ailataulu: + 12/2019 - 6/2020 - Rakentaminen
* 8/2020 - Kayttoonotto
* Kohteen * Kiinteistopaallikko Jaana Tuominen
vastuuhenkilo * jaana.tuominen@senaatti.fi
(Senaatti): « +358400719925
. * Kokonaisneliomaara: 1434,5 m2
Huoneistoala

* Neliomaara asiakaspalvelutiloissa: 166 m2 (I.krs)




Valokuvia, havainnekuvia kohteesta: Porvoon virastotalo

Asiakaspalvelutila, nakyma tiskeille

Vetaytymistila yhteisessa
tyoymparistossa
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TyOkahvio yhteisessa tyoymparistdssa Neuvottelutila yhteisessa tyoymparistossa



Kalustetut pohjakuvat asiakaspalvelutiloista:

Porvoon virastotalo
POHJAKUVA I. kerros

Cdotusalue

Palvelualue

Henkilékunnan alue
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Kalustetut pohjakuvat asiakaspalvelutiloista:

Porvoon virastotalo
POHJAKUVA 4. krs
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Tilaohjelma asiakaspalvelutiloista: Porvoon virastotalo

Tilaohjelman riveille
merkinnat esim.

A. Yhteiskaytossa
olevat tilat

B. Organisaatioiden
omassa kaytossa
olevat tilat

lLkrs ~ 4.krs  YHTEENSA
..................................................................................................... 222
m m m huom
ASjk.aSDah/elLLtﬂaI_____________ ___________\ ..............................................................................................................................................................
‘Asiakasaula, odotus ja 58 58 \1
iitsepalvelupisteet (poisluettu ;
jtuulikaappi) 1
T e L L
IAsiakaspalvelupisteet 34 34 #4 kpl asiakaspalvelutiskia jonotuksella, 2 kpl ajanvaraushuonetta. :
I N N 3 l

}raustatllat jossa sailytysta, tyoskentelypisteitd, printtaus ja
dokumenttlen tarkistus.

,8ka tyopistettd, 1600x800mm poydilla. Optiona +2kpl tyopoytaa ja

:\ 5a|lytyskalusteet




Porvoon yhteinen asiakaspalvelu
- ryhmdhaastattelu 18.10.2021

A Asiakaskokemus ja asioinnin Asiointipaikka on tuttu, jos on ollut aikaisemmin  Eri virastojen toisistaan poikkeavat aukioloajat Valtion virastojen esteettomyystavoite (kuulo-, nako- ja
sujuvuus tarvetta asioida toisen viraston kanssa // aiheuttavat asiakkaissa hammennysta: paikanpaalle  liikuntaesteet) ja minimitason maarittely tulevissa hannkeissa
Itsepalvelulaitteiden kayttomahdollisuus, kun tulevat asiakkat - iakkdammat asiakkaat ja
asiakas on tullut paikalle ajankohtana, jolloin ulkomaalaistaustaiset - eivat katso aukioloaikoja
hadnen tarvitsemaansa palvelua ei ole saatavilla  netista
B Tyontekijakokemus, ty6tavatja Virkamiestyohon saa uutta ndkdkulmaa yhteisessd Taustamelulaite koetaan rasittavaksi (migreeni) // Henkilostokokemuksen huomioiminen osana tulevien hankkeiden
tyon sujuvuus toimintaymparistossa Me-hengen tukeminen suunnittelua // Sujuva siirtyminen eri asiakaspalvelun kanavasta

toiseen fyysisessa tilassa (esim. kasvokkain tapahtuva asiakaspalvelu
-> puhelinpalvelu)
C Palvelutuotannon toimintamallit Virastoilla (2 kpl) on yhteiset asiakaspalvelutilat, Tilan koko ei mahdollista kahden eri viraston -
joissa palvelua tarjotaan eri viikonpaivina; yhtena samanaikaista asiakaspalvelua
viikonpaivana (ke) kayntiasiakkaita ei oteta
vastaan lainkaan

D Yhteisty6 eri toimijoiden valilla Tyoymparistotiimi ja arjessa tapahtuva Yhteisen tyoympadriston siisteys -
kehittaminen

E Tilat, kalusteet & tilankaytto Asiakaspalvelutiskien (3 kpl) lukumaara on riittava Tyopoydan koko on liian pieni, pintamateriaali Poydan/tiskin toteutus "pirstaleinen" (ei yhta hankintakanavaa): osa
suhteessa nykyiseen toimintamalliin ropeldinen ja poyta on "vaarin pain" // Kulmatyopiste tulee Valtorin kautta, osa hankitaan rautakaupasta // Tilojen

ergonomian kannalta huono // Asiakas ei saa riittavasti muuntojoustomahdolliset vahaisia // Puhelinpalvelua, jossa
yksityisyytta: dani kantautuu, vaikka kdytossa on kasitellaan asiakastietoja tarjottava eri tiloissa (nykylainsaadanto ja
taustamelulaite tulkinta)

F Valineet ja jarjestelmat Itsepalvelulaitteilla lomakkeiden ICT-konseptointi (* //Molemmilla virastoilla omat *) Laitostason yhtenaisyys vs. yhteiskayttopisteiden
tulostusmahdollisuus (lomakehyllyja ei ole endad  tulostimet (turvatulostus ei riita tayttamaan kaytannon tarkoituksenmukaiset kaytanteet (ICT-konseptointi) // Teosto-
asiakaspalvelussa) ICT-vaatimuksia), kassajarjestelman "mobilisointi" ja  maksujen "paketointi" kdyttidjasopimukseen, jotta asiakastiloissa

toimivuus, kun kaytossa ei ole telakoita // voidaan soittaa musiikkia // Vuoronumerolaite ja asiakasohjaus
Ajanvarausjarjestelman ja tilavarausjarjestelman vuoropaivina asiakaspalvelua tarjoavissa paikoissa

synkronointi // MML tarvitsee tyéssaan kahta nayttos,
ja pleksi rajoittaa toisen nayton kaantamista
asiakkaalle ndkyvaksi // Taustamelulaitteen
sijoituspaikka: nyt virkailijan tyopisteen ylapuolella

G Turvallisuus Keskeinen sijainti Iahella poliisiasemaa Tuulikaapin oven aukeamissuunta ja hatapoistuminen -
// Tilan muoto synnyttaa "kuolleen kulman" //
Vartijapalvelu molemmilla toimijoilla oma

H Muuaihe - - -



Ryhmahaastattelun yhteenveto ja
Case-kuvaus: Hameenlinnan
virastotalo

Hameenlinnan virastotalo
Toiminnassa 02/2021 alkaen




Hameenlinnan virastotalon
vyhteinen asiakaspalvelu

Kuvalahteet: Senaatti-kiinteistot



Perustiedot: Wdhajdrvenkatu 6, Hameenlinna

Asiakaspalvelun
toimintaperiaate

Kohteen nimi:

Wahajarvenkatu 6, Hameenlinna

Hankkeen vaihe ja

kk/v - Tarveselvitys
kk/v - Hankesuunnittelu

Mitd tiloja yhteiskdytetddn ja miten?
Odotus- ja itsepalvelutilat seka tausta-tyotilat,
joissa DVV:n oma skannauspiste. Verolla omat
IPA-pisteet aulassa. Yhtei-nen tyokahvila seka
yhteiskayttoisia neu-vottelu- ja vetaytymistiloja

Mitkad tilat ovat organisaatiokohtaisia,
miksi?

Aspa-pisteet on jaettu osittain viras-toittain
johtuen mm. DVV:n kiinteista maksupaatteista
seka siita, etta asiak-kaiden
substanssijarjestelmat ja prosessit eivat tue

saavat kayttaa vapaina paivina mita tahansa
aspa-pistetta. turvallisuusvaatimuksissa on
virastoittain vaihtelua.

kk/v - Toteutussuunnittelu

aikataulu: * 12/2020 — Rakentaminen (valmistuminen)
* 01-02/2021 — Kayttoonotto (virastot)
Kohteen * Juha Ryhanen
vastuuhenkilo * juha.ryhanen@senaatti.fi
(Senaatti): » 0205 811 464
» Kokonaisneliomaara: 4882,5 m? (vuokrasopimuksen neliot)
* Neliomaira asiakaspalvelutiloissa: 375 m?2 (sisaltaa aspa-pisteiden
Huoneistoala tyontekijoiden takakaytavan). Pelkka aula + aspapisteet + info +

asiakas wc : 250 m?

Henkilomaara
kaynti-

Organi- Kokonais- asiakaspalvelu

saatio henkilomaara |ssa

RISE

ELY

TE

OA/EV 30 406

VERO 185 1338

MIGRI

MML

DvV 20 1182

uo

AVI 15 0

POLIISI

KELA

Yhteensa 346 hlo 2926 hlo




Kalustetut pohjakuvat asiakaspalvelutiloista:

Hameenlinna

Kuvissa esitetaan
vyohykkeet seka tilojen,
organisaatioiden ja
toimintojen
sijoittuminen:

A. Yhteiskaytossa olevat
tilat

bepalvelupist

H - ALILA [ ASIAKASFALVELU
m

B. Organisaatioiden
omassa kaytossa
olevat tilat

I N I A
ENRRENENEERREAR 2
T T g P 18 0% .8, P2 Tohig

C. Erikoistilat




Hameenlinnan virastotalon yhteinen asiakaspalvelu - ryhmahaastattelu
19.10.2021

A Asiakaskokemus ja asioinnin  Aulapalvelija/vartija avainhenkil6, joka ohjaa Eri virastoilla erilaiset asiakaspalveluajat, -paivat ja -kdytanteet, Onko mahdollista kuulla vartijan kokemuksia? // Aulapalvelijan toiminta

sujuvuus asiakkaat oikean palvelun darelle mika aiheuttaa jonkin verran sekaannusta (palveluasenne ja osaaminen) on kriittinen asiakaskokemuksen kannalta //
Vuoronumerolaitteen kaytto oli asiakkaille aluksi hankalaa -> onko tarpeeksi
selked?
B Tyontekijakokemus, tyotavat - "Me-hengen" luominen // Osa virastoista kokee haasteeksi sen, Umpinaiset asiakaspalveluhuoneet eivat tue yhteishengen syntymista:
ja tyon sujuvuus etta tyotilat sijaitsevat kaukana (mm. leimojen ja allekirjoitusten muut organisaatiot eivat ole "nakyvia" ja fokus on omassa tekemisessa

saaminen dokumentteihin seka asiakirjojen hyvaksynnan
hakeminen) // Tulostimien sijainti

C Palvelutuotannon Samoissa tiloissa toimii nelja virastoa, joista  Osalla organisaatioista nimetyt asiakashuoneet, osa kayttaa -
toimintamallit kolme tarjoaa kdyntiasiakaspalvelua ja yhteisia huoneita tarvepohjaisesti ja joustavasti
hyodyntdaa samoja asiakaspalvelutiloja. (ajanvarausasiakkaat ja walk in -asiakkaat)
D Yhteistyo eri toimijoiden Yhteinen tydymparistotiimi kdytannon - =
valilla kehittamistyohon ja asioista sopimiseen

(muistiot kokouksista) // Kayttdjakokous tekee
paatokset, joihin liittyy rahankdyttoa
E Tilat, kalusteet & tilankdytto Liukuovilla suljettavat asiakaspalveluhuoneet Kulku vihkitilaan seka asiakaskokemuksen (juhlavuus, intiimiys) Kaikkiin asiakaspalvelupisteisiin asennettiin jalkikdteen laatikolliset

tarjoavat riittavasti yksityisyytta seka ettd kulunvalvonnan nakokulmasta // Takaseinasta kokonaan  sivupdéydat, joihin virkailija pystyy siirtdmaan edellisen asiakastapaamiseen
asiakkaalle etta virkailijalle // Tilojen umpinainen asiakaspalveluhuone tuntuu ahdistavalta: littyvat dokumentit // Luonnonvalo asiakaspalveluhuoneissa? //
lukumaara riittava ja myos eri tilatyypit asiakaspalveluhuoneiden takaovien vaihtaminen lasisiksi Minkalainen tila tukee asiakaskohtaamista, jossa luottamuksen

vastaavat tyonteon tarpeita synnyttaminen on tarkeda tai asiakas pitaisi pystyd kohtaamaan

"inhimillisesti''? // Tilojen muuntojoustavuus korostuu tulevaisuudessa
entisestaan
F Vilineet ja jarjestelmat - Kiinteat korttilaitteet (kassapaatteet) rajoittavat tilojen kdyton Osa virkailijoista tarvitsee tydssaan todella paljon tulostinta, joten
joustavuutta // Ajanvarausjarjestelma irrallinen tulostimien sijainti on mietittava huolellisesti // Kuvallinen etdyhteys
tilavarausjarjestelmasta // Tulostimien/kopiokoneiden sijainti  (videokokous) talld hetkelld yhden laitteiston varassa //
seka tarve laskutasolle // Osalla virastoista oma tulostin, osa Edelleenvuokrakohteissa jarjestelmien lisddminen jalkikateen

kayttaa yhteiskayttoisia tulostimia (jarjestelmien vuokrasopimuksista johtuen tyoldstd/monimutkaista // Joidenkin virastojen
synkronointihaaste) // Sisdinen viestiyhteys (Skype tms.) ajanvarausasiakkaat asioivat vuoronumerolla; osa syottaa
aulapalvelijaan asiakas- ja tyontekijakokemuksen ajanvarausjarjestelmasta saamansa koodin vuoronumerolaitteeseen

sujuvoittamiseksi // Sisdisen tiedottamisen kanava
(poikkeustilanteet, turvallisuus ym.)

G Turvallisuus Siirrettavat pleksit toimivia Asiakashuoneiden umpinainen takaseina "eristaa" virkailijan Eri virastoilla toisistaan poikkeavat turvallisuusvaatimukset mm. osassa
terveysturvallisuuden nakokulmasta muista ja synnyttaa turvattomuuden tunnetta (* // Suoraan vaaditaan turvalasit asiakaspalvelutiloihin // Asiakaspalveluaulaan
kapealle takakdytavalle aukeava kadantoovi voi teoriassa aukeavien asiakaspalveluhuoneiden ovien ei tarvitse olla lukittavia // *)
aiheuttaa onnettomuuksia Asiakasvastaanottotiloja suunnitellessa pidettiin tietoturvasyista tarkeana,

ettei takakaytavalta saada nahda, mita asiakastapaamistilassa tapahtuu.
H Muu aihe - - -



Ryhmahaastattelun yhteenveto ja
Case-kuvaus: Porin yhteinen

aslakaspalvelu ja tyoymparisto

Porin yhteinen asiakaspalvelu
Suunnitteluvaiheessa

v Porin kaupunki
v" Vero

v MML

v TE

v AVI

v’ DV

v' ELY




Porin yhteinen asiakaspalvelu ja
tyoymparisto

Kuvalahteet: Senaatti-kiinteistot



Perustiedot: Porin yhteinen tyoympadristo

Asiakaspalvelun Henkilomairi
toimintaperiaate kiynti-
Kaikki tilat yhteisia, palvelutilat, aula, Organi- Kokonais- asiakaspalvelu
taustatyotilat, taukopiste saatio henkilomaara |ssa
Mikaan tila ei ole PALKEET 45
organisaatiokohtainen
ELY 74
TE 82
RUOKAVIRAS
TO 3
Kohteen nimi: Porin yhteinen tyoymparisto VERO 6>
. METSAHALLIT
* 4/2020 - Tarveselvitys US > 8
Hankkeen vaihe ia * 3/2021 - Hankesuunnittelu
aikataulu: ) * [2/2021 - Toteutussuunnittelu MML 35
’ e 3/2022-12/2023 - Rakentaminen
e DV 24
* 1.1.2024 - Kayttoonotto
Kohteen * Sinikka Selanne FINNVERA o
vastuuhenkilo * Sinikka.selanne@senaatti.fi AV |7
(Senaatti): * 0400271503 BUSINESS
. » Kokonaisneliomaira: 6705 v-m? FINLAND 3
Huoneistoala e e - )
* Neliomaara asiakaspalvelutiloissa: | 176 m PORIN

KAUPUNKI 35

Yhteensa 400 hlo 35 hlo




Valokuvia, havainnekuvia kohteesta: Porin yhteinen
tyoympadristo

ROSBERG IKAVALKO




Valokuvia, havainnekuvia kohteesta: Porin yhteinen tyoympadristo

Toiminnallinen pohjakuva

;g“;’:‘g‘:‘ggnol » Kalustelayout versio 1
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Valokuvia, havainnekuvia kohteesta: Porin yhteinen
tyoympadristo
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KOKOUSKESKUS:

‘ Tapahtumatori / Innolab

‘ Vihkitila

‘ Kokoustilat

14kpl




Tarkeimmat opit ja kokemukset: Porin yhteinen tyoympadristo

Asiakaspalvelutilojen
ratkaisujen osalta

Yhteisen tyoympariston
(toimistojen) osalta

Toimitilapalvelut esim.

Kalustepalvelut

Turvallisuuden /
turvallisuuspalvelujen
osalta

Sahkoisten
toimitilapalveluiden osalta

Muita oppeja (esim.
Yhteisen tyoympariston
kehitysprosessista)

Mika toimii erityisen hyvin?

Kehitettavaa / huomioitavaa jatkossa

Palvelumuotoiluprojektia pidetty erittain hyvana.
Yhteinen toimintaymparisto saanut innostuneen
vastaanoton seka toimijoissa etta
kaupunkilaisten keskuudessa

Mitoittaminen erittain haasteellista,
tulevaisuuden toimintatapojen ja tilatarpeen
arvioiminen vaikeaa

Tarveselvitys ja tyoymparistokehittaminen
yhdessa, ratkaisun muokkaaminen yhdessa
kaikkien osapuolien kanssa

Kaupunki jaa helposti erilleen

Toimitilapalvelut olleet mukana tarveselityksesta
asti, palvelut keskitetysti Senaatilta

Oltava mukana alusta asti

Turvatekniset jarjestelmat ja turvapalvelut
keskitetysti Senaatin kautta, mukana
tarveselvityksesta asti

Oltava mukana alusta asti

Senaatilla on laaja paketti jarjestelmia ja
kehittamista tapahtuu koko ajan

Osaamis- ja resurssointivaje Senaatilla

Tarvitaan yhteista ja erillista osallistamista, tarve
pienen piirin keskusteluille mutta myos yhteista
pohdintaa tarvitaan

Kuhunkin tilanteeseen pitaa soveltaa sopivia
menetelmia




Kalustetut pohjakuvat asiakaspalvelutiloista:
Porin yhteinen tyoympadristo

Kuvissa esitetaan
vyohykkeet seka tilojen,
organisaatioiden ja

tOim i ntOjen Kalustelayout versio 1
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Tilaohjelma asiakaspalvelutiloista: Porin yhteinen

tyoympadristo

Tilaohjelman riveille
merkinnat esim.

A.
B.

Ei ole

Yhteiskaytossa
olevat tilat, kaikki
tilat

Palveluopas/vartija/
info tukitila

Porin yhteinen asiakaspalvelutila ja kokouskeskus

Tilaohjelma: Vaihe |
Kasvokkaiseen palveluun
painottuva malli

»  Tassd vaiheessa painotus on kasvokkaisessa

palvelussa.
» Digialueella on vadhemman asiakaspisteita.

*  Palvelupistealueella on enemman

palveluhuoneita ja —pisteita.
*  Painotuksina tilaohjelmassa ovat:

* Obhjatut itsepalveluasiakkaat 30 %
* Palveluhuoneasiakkaat 70 %

Ks. asiakaspalvelun tilatyyppikuvaukset liite 3. Esim. digialue.

m2 Lkrm
SISAANTULOD
Aulatila+WE-tilat=naulakkotila (asiakas| 200 1
Tapahturnatord 1 1
Sateliittipiste 4-10 m2/toimija 4
Ndyttelyfasiliteetti 25 1
Palveluinfo ja asiakasp@itteet 40 1
Kokous keskuksen vastaanotto 12 - 16 m2 1
Yhteensi
ASIAKASPALVELUN ODOTUSALUE m2
Odotustila 40 1
Yhteensi
DIGIALUE m2
Lomakepiste 12- 24 m2 1
Pikaisen asioinnin digipisteet 4 2
Tyapiyta -digipisteet [ 5
Yksityizat digipistest B 2
Vetdytymispisteat B 2
Yhtoansi 12
PALVELUIPISTEET m2
Palveluhuone 4 hld 12 7
Palveluhuone 6 hid 16 2
Newotteluhuone 4 hld 11 i}
Newotteluhuone 6 hld 16 0
Neuwvotteluhuone 8 hld 20 0
Turnahuoneet (sovitaan erikseen) 1 1
Avoin palvelupiste 2-4 hl3 g 3
Pucliavoin palvelupiste 2-4 hld 12 3
Yhteensi 16
ASIAKASPALVELUN TAUSTATILAT m2
Tydtilat 5
Yhteensd
KOKOUSKESKUS m2
Odotustila 1
Vihkitila (HyBdynnettavissa tapahtumiin) 35- 60 m2 1
Innovaatiolaberatorio (Hybdynnettivissi tapahtumiin 140 1
Kahwipiste 1
Newvotteluhuone 4 hlg 11 10
Neuwvotteluhuone 6 hld 16 5
Newwotteluhuone 8 hld 20 5
Neuwvotteluhuone 20 hlg 50 3
W-tilat, naulakkotilat (asiakkaat & vieraat) 50 1
Yhteensd neuvottelutilaja 23

Prim&&rikiytivien m33rd yhteensi julkinen vyBhyke

YHTEENSA m2

Yhieensd

200
Kaytto 1
Kaytts 2
Kaytts 3
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256
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8
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12
12
BE

84
a2

20
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120

100
150

770

Workspace

Luottamuksellinen | Workspace Oy



Porin yhteinen asiakaspalvelu
ja tyoymparisto -
ryhmdhaastattelu 14.10.2021

A Asiakaskokemus ja asioinnin sujuvuus Esipalvelualueella panostetaan Yksityisyydensuojan huomioiminen Miten pystytaan tunnistamaan kaikki
asiakasohjaukseen ja palveluoppaan rooli on esipalvelualueella // Toimintamallin synergiaedut, ja miten ne saadaan valjastettua
kriittinen // Kaikki palvelut saman katon alla // tdsmentdaminen monipalveluasiakkaiden kohdalla kayttoon?

Etapalvelut tdydentavat palveluvalikoimaa (mm.
Porin kaupunki)

B Tyontekijakokemus, ty6tavat ja tyon sujuvuus  Tunnistettu tarve uusille "hybridirooleille": Eri toimijoiden asiakaspalvelutyota tekevat
vartija+virastomestari+palveluopas tyontekijat lahtevat yhteisasiointipalveluun hyvin
eri lahtdkohdista/valmiuksilla

C Palvelutuotannon toimintamallit Kaikki toimijat hyddyntavat monitilamaisesti Etapalvelun mittakaava -
kaikkia tiloja: activity based working malli on
tuotu asiakaspalvelutiloihin // Palvellaan seka
walk in -asiakkaita etta ajanvarauksella asioivia

D Yhteistyo eri toimijoiden valilla Tunnistettu tarve selkeille yhteistyon Vastuutuskysymykset laajoissa -
pelisddnnaille ja siihen liittyvalle koulutukselle  yhteispalveluhankkeissa : kuka hallinoi ja kokoaa
ennen tilojen kayttoonottoa valtion tasolla?

E Tilat, kalusteet & tilankaytto Tilojen muuntojoustavuus ja joustava kaytté // - Alueellisten yhteispalvelupisteiden road map
Puitteet jatkuvalle kehittamiselle pitkalla tahtaimella
tilandakokulmasta ovat olemassa

F Vilineet ja jarjestelmat Tilojen joustavaa yhteiskayttoa tukevat ICT- Kassapalveluiden toteuttaminen // Tulevissa hankkeissa ymmarryksen syventaminen
ratkaisut Ajanvarauksen, tilavarauksen ja eri organisaatioiden siirtymisesta sahkaisiin

henkildstoresurrssivarauksen yhdistava palveluihin

jarjestelma

G Turvallisuus Vartijapalvelu // Pako-ovet ja halytysnapit // - -
Palveluhuoneet varmistavat osaltaan asiakkaan
tietosuojan toteutumisen //
Peitedanijarjestelma asiontipisteilla

H Muu aihe - - -
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Ryhmahaastattelun yhteenveto ja
Case-kuvaus: Joensuun virastotalo

Joensuun virastotalo
Rakentamisvaiheessa, kayttoon 2023
v DWWV

v TE

v MML
Kokoustoim.
Osalta:

v AVI

v' ELY




Joensuun virastotalo
JOENSUUNJVIRASTOTALO

Kuvalahteet: Senaatti-kiinteistot



Asiakaspalvelun
toimintaperiaate

Yhteiskayttoinen asiakasaula,
kokouskeskus, asiakaspalveluhuoneet,
osa kayntiasioinnin “tiskipaikoista”.

Tiskipaikoista kohdennetaan ainakin
yksi TE-toimiston kayttoon, silla heilla
palvelua "tiskilla” paivittain.

Kohteen nimi:

Joensuu Kauppakatu 40

Hankkeen vaihe ja

Tarveselvitys 5-12/2019
Hankesuunnittelu 1-8/2020
Toteutussuunnittelu 9/2020-10/2022

aikataulu: * Rakentaminen 04/2021 - 11/2022
» Kayttoonotto 1/2023
Kohteen * Nimi: kiinteistopaallikko Ville Silvast, rakennuttajapaallikko Jarkko
vastuuhenkilo Karvonen
(Senaatti): * Etuni.sukunimi@senaatti.fi
Huoneistoala » Kokonaisneliomaara:

Neliomaara asiakaspalvelutiloissa:

Kokonais-
Organi- |henkilo- Henkilomaara kaynti-
saatio maara asiakaspalvelussa
Vain muutamia asiakkaita kk-
ELY n.120 tasolla
Joensuussa noin 4 600 tyotonta
(syksy 2021). Poma-vaikuttaa
asiakasmaariin. Arvioitu, etta
tarvitsevat ainakin tulevista 14
asiakaspalveluhuoneesta |2.
Lisaksi tunnistettu minne voimme
tarvittaessa laajentaa
asiakaspalvelualuetta, jos arki
TE n.70 osoittaisi tilat riittamattomiksi.
Arvioitu tarve: | palveluhuone
MML n.50 aukioloaikoina.Auki 3 pv/vko
Arvioitu tarve: | palveluhuone
aukioloaikoina. Auki arviolta 3
pv/vko
DvV n.26
Vain muutamia asiakkaita kk-
AVI n.40 tasolla
Yhteensa n.240 hlo




Tarkeimmat opit ja kokemukset: kohteen nimi

Asiakaspalvelutilojen
ratkaisujen osalta

Yhteisen tyoympariston
(toimistojen) osalta

Toimitilapalvelut esim.

Kalustepalvelut

Turvallisuuden /
turvallisuuspalvelujen osalta

Sahkoisten
toimitilapalveluiden osalta

Muita oppeja (esim.Yhteisen
tyoympariston
kehitysprosessista)

Mika toimii erityisen hyvin?

Huomioita

Asiakaspalvelualueen toiminnallisuutta on kehitetty
palvelumuotoilun keinoin Porin mallia hyodyntaen
ja Joensuuhun muovaten

Asiakaspalvelutiskit toteutettiin kayttajien toiveesta
suljettuina.

* Miten nama eroavat palveluhuoneista?
Huomiona ja pohdintana palvelutiskien ahtaus,
esimerkiksi jos tulee pariskunta asiaansa hoitamaan.

* Tarvitaanko ovea aulaan ko. kohtaan? Voisi

leventaa palvelutiskien tilaa.
Huomioitava maksupaatteiden ja kassakaappien
seka monitoimilaitteiden sijoittelu. Missa nama ovat
suhteessa palveluhuoneisiin?

Asiakaspalveluhuoneet on sijoitettu niin, etta |.
kerroksen tyoskentelytilat toimivat
kokonaisuudessaan myos asiakaspalvelun
taustatyotiloina

Tiskiasioinnin taustatyotilat ovat suppeat.
Ajatuksena, etta tiskilla palvelevalla henkilolla riittaa
asiakasvirtaa.

Kesken — ei voi viela antaa kokonaiskuvaa

Kesken — ei voi viela antaa kokonaiskuvaa

Kesken — ei voi viela antaa kokonaiskuvaa

Kesken — ei voi viela antaa kokonaiskuvaa




Kalustetut pohjakuvat asiakaspalvelutiloista:

kohteen nimi

Kuvissa esitetaan
vyohykkeet seka tilojen,
organisaatioiden ja
toimintojen
sijoittuminen:

A. Organisaatioiden
omassa kaytossa
olevat tilat

B. Yhteiskaytossa olevat
tilat

C. Erikoistilat

Pohjakuvat seuraavilla
sivuilla

,’ ___________ ~
/

; MML:

: Tarve yhdelle

I palveluhuoneelle palveluiden
I aukioloaikoina.

I Lisiksi palveluhuone/

| e .

; tiskipaikka tarpeen mukaan.
1 Palveluhuoneet

I kalenterivarauksella

I\ yhteisista palveluhuoneista.

\

N o o o o o o - — —
———————————————————— -~y
Yhteiskaytossa
¢ Palveluhuoneet
* Vihkitila: toimii seka vihkitilana etta

kokoustilana — varaukset kalenterista
* Etapalveluhuone
* Taustatyotilat

S m e e — e — ==
\ s
V¥ TE
{ Varauksena kaksi suljettua
| Palvelupaikka viitena paivana
| viikossa.
|
: 5 taustatilojen kautta
| kohdennettua
I asiakaspalveluhuonetta. Lisaksi
"I muut palveluhuoneet tarpeen
1 mukaan kalenterivarauksella
\  yhteisista palveluhuoneista.
}
\
I Q _
(e
f \
: I Erikoistilat )
. : TE-live studio. [
|
I |
N -
|
|
/
/

DVV:

Tarve yhdelle
palveluhuoneelle palveluiden
aukioloaikoina.

Lisaksi palveluhuone/
tiskipaikka tarpeen mukaan.
Palveluhuoneet
kalenterivarauksella
yhteisista palveluhuoneista.

e o o o o o -

L e —



Joensuun uusi
tyoymparisto

Aulan- ja
asiakaspalvelun
tilat -
viimeisimmat
suunnitelmat

69 SENAATTI
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|l. Kerros- aula- ja asiakaspalvelun toteutusratkaisu
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3. Itsepalvelupisteet

4. Asiakaspalvelu-

huoneet

5. Vihkitila/

kokoushuone

6. Kokouskeskus



. Aulapalvelu

e Aulapalvelu sijaitsee sisaantulon valittomassa
laheisyydessa

e Aulapalvelussa paikat kahdelle aulapalvelijalle

* Aulan kautta kulkee myos taloon tuleva posti

* Aulapalvelun rinnalla sisaantulossa on
itseilmoittautumispisteet

L S——
=

| 1 5
1 r
e
[ ]
i i
H
| [
! |
1
: Kokouskeskuksen
i ) iimottauiuminen
1 [Imoitautuminen
- ja imfo

VR T
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2. Kayntiasiakaspalvelu-
pisteet

* 3 palvelupistetta
* Palvelupisteet suljettuja

* Taustatyotilat takana
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3. Itsepalvelupisteet

1
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081 e
Palkvaluhuon A
10.0 m? = H

i
I ip=950

_-" Digialueen vetaytymistila

(U AVAVAWAWS'

* 4 itsepalvelupistetta

* | etaasioinnin palvelupiste
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5.Vihkitila/kokoustila
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MNeuvoitel
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14
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® 1107

Sovittu, etta etuhuone avataan osaksi
eteista. Lisaksi eteisen ja vihkitilan
valiin tehdaan liukuovi

Vihkitila on kaytossa paaosin
perjantaisin, muin aikoina se toimii
yhteiskayttoisena neuvottelutilana

Aulapalvelu auttaa kalusteiden
jarjestelyssa
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6. Kokouskeskus

|0 kokoushuonetta
Kokoushuoneet varataan sahkoisesta kalenterista

Kokousvieraat ohjataan aulapalvelusta odottamaan
kokouskeskuksen edessa olevaan aulaan

Kokouskeskuksen yhteydessa naulakko- ja lokerikkotilat
kokousvieraille

Keskialueella aulassa minikeittio, joka mahdollistaa
kokoustarjoilut (palvelu tulee siivouspalvelu-toimijan kautta)




Joensuun virastotalo - ryhmahaastattelu 18.10.2021

A Asiakaskokemus ja asioinnin sujuvuus -
B Tyontekijakokemus, ty6tavat ja tyon sujuvuus - -
C Palvelutuotannon toimintamallit Usean viraston yhteishanke, joista osalla (DVV, TE Asiakasvolyymin arvioiminen on haastavaa //
ja MML) on kayntiasiakaspalvelua ja osalla Tarve tunnistettu digineuvojan roolille ->
paaasiassa kokousvieraita (ELY, AVI) // Porin kaytannon toteutus?

konsepti suunnittelun lahtokohtana
D Yhteistyo eri toimijoiden valilla - Tilaratkaisut tehty ja yhteistoiminta seuraava
tyovaihe

Kaikki tilat yhteiskayttoisia: kolme puolisuljettua Riittdako yksi etaasiointipiste vastaamaan
tiskiasiointipistetta nopeaan asiointiin, yksi tulevaisuuden tarpeisiin? // Turvahuoneiden (2
etdasiointipalveluhuone seka 13 asiakaspalvelu- kpl) lukumaara?

huonetta, joista 4 kytkeytyy TE-toimiston omaan
tyoalueeseen ja 9 on "puhtaasti" yhteista. Lisaksi
yksi suurempi neuvotteluhuone seka 6
digipalveluun soveltuvaa itsepalvelupistetta seka
DVV:n vihkitila // Asiakaspalveluhuoneiden
kaytto ainoastaan ajanvaraukseen perustuen

F Vilineet ja jarjestelmat -

E Tilat, kalusteet & tilankaytto

Jarjestelma, jonka avulla taustatyotiloissa
tyoskenteleva henkil6 saa tiedon paikalle
saapuneesta asiakkaasta // Anonymiteetin
sailyminen ja jonotusjarjestelméa/asioiminen

ajanvarauksella // Tekniikka (mm. maksup&atteet

ja eri ohjelmat kannettavalla) ei mahdollista
jatkuvaa siirtymista paikasta toiseen (MML)
G Turvallisuus - Toimitilaturvallisuusratkaisut otettava viela
uudelleen kasittelyyn: eli organisaatioilla eri
vaatimukset ja kdaytannon tarpeet
H Muu aihe - -

Aulapalvelijan asiantuntemuksen varmistaminen Aulapalveluun suunniteltu alustavasti kahta

henkiloa

Monipuolisuus asiakaspalvelutiloissa:
tilaratkaisujen on tuettava hyvin erilaisia
asiakaskohtaamisia

Terveysturvallisuus (pleksit tiskipaikoilla)



